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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN MEMILIH 
HOTEL AGRI BULUKUMBA 
 
Affect of Service Quality Toward The Decision of Choice  
Agri Hotel Bulukumba 
 
 
A. Faiz Fadillah 
Dian A.S. Parawansa 
Julius Jilbert 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji dan menganalisis pengaruh bukti fisik, 
empati, daya tanggap, kehandalan dan jaminan terhadap keputusan memilih 
Hotel Agri, serta untuk mengkaji dan menganalisis kualitas pelayanan yang 
dominan terhadap keputusan memilih Hotel Agri. Penelitian ini bersifat survey 
dengan analisis regresi berganda dengan menggunakan aplikasi pengolahan 
data SPSS 20. Populasi dan sampel penelitian adalah 100 orang responden. 
Teknik pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara, kuesioner, dan 
teknik dokumentasi. Analisis data yang digunakan adalah Regresi Linier 
Berganda.  Hasil penelitian menunjukkan bahwa daya tanggap, jaminan, bukti 
fisik, empati dan kehandalan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan memilih Hotel Agri Bulukumba. Berdasarkan hasil penelitian 
ditemukan bahwa kualitas pelayanan berdasarkan bukti fisik yang dominan 
berpengaruh terhadap keputusan memilih Hotel Agri Bulukumba.  
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Keputusan Memilih 
 
These research aim to studied and analysis of affected by tangible, empathy, 
responsive, reliability and assurance toward the decision of choice Agri Hotel 
Bulukumba, and to studied and analysis the dominant of service quality toward 
the decision of choice Agri Hotel Bulukumba.The research survey with Data 
analysis with multiple regression population using SPSS 20 and sample as 
amount 100 respondent. Gathering of data used of observation, interview, 
questioner and documentation.Data analysis with multiple regression.The result 
of research showed to accepted namely the tangible, empathy, responsive, 
reliability and assurance toward the decision of choice Agri Hotel Bulukumba. 
Based on the result of research to found that the service quality based on 
tangible have dominant affected toward the decision of choice Agri Hotel 
Bulukumba.  
 
Keywords: Service Quality, Decision of Choice 
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BAB  I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Pembangunan sektor pariwisata dan perhotelan merupakan 
pembangunan yang memberi kontribusi cukup besar pada 
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penerimaan devisa negara dan peningkatan Pendapatan Asli Daerah 
(PAD). Keberadaan industri jasa perhotelan merupakan sektor yang 
produktif untuk dikelola secara profesional sesuai dengan tingkat 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan masyarakat. 
Adanya persaingan diantara para pengembang dan pengelola 
industri jasa perhotelan, memberikan banyak peluang untuk 
menjadikan hotel sebagai salah satu bentuk kegiatan usaha atau 
bisnis yang menjanjikan saat ini dan masa akan datang. Diketahui 
bahwa Indonesia adalah negara yang memiliki banyak obyek wisata 
dan daerah wilayah yang luas, sehingga memudahkan setiap orang 
dapat berkunjung dari satu tempat ke tempat yang lain, yang 
merupakan prospektif yang menjanjikan bagi pengelola jasa industri 
hotel. 
Industri jasa perhotelan merupakan salah satu bentuk industri 
jasa yang memiliki peranan dan fungsi yang sangat strategis seiring 
dengan terjadinya mobilitas masyarakat dari satu tempat ke tempat 
yang lain sehingga keberadaan hotel tidak hanya berfungsi sebagai 
tempat tinggal sementara atau tempat persinggahan orang yang 
berkunjung atau melakukan perjalanan jauh, tetapi lebih daripada itu, 
jasa industri perhotelan saat ini menjadi jasa yang memberikan 
pemenuhan kebutuhan rekreasi dan hiburan serta menjadi wadah 
untuk melakukan berbagai kegiatan-kegiatan
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bisnis. Saat ini, fungsi industri jasa perhotelan telah dikembangkan 
tidak hanya berfungsi sebagai tempat tinggal atau penginapan, tetapi 
menjadi tempat rumah makan, rekreasi, hiburan, olahraga, tempat 
pertemuan ilmiah dan berbagai fungsi-fungsi ganda lainnya yang 
berorientasi kepada peningkatan kualitas pengelolaan perhotelan 
yang handal, mandiri dan profesional dengan komitmen kiprah 
perhotelan yang menciptakan nuansa, suasana dan kebetahan untuk 
lebih lama tinggal atau menginap. 
Dewasa ini, seiring dengan banyaknya persaingan dalam 
merebut segmentasi, positioning dan target pemasaran jasa industri 
perhotelan yang menjadikan pelanggan sebagai fokus utama di dalam 
eksis suatu hotel dalam menjalankan visi, misi, tujuan dan strategi 
pemasaran yang akan dicapai.  
Jasa industri perhotelan dewasa ini mengalami kelesuan dalam 
meningkatkan pendapatan jumlah pelanggan (omzet of customer) 
dalam menawarkan berbagai produk atau jasa perhotelan yang 
diminati oleh pelanggan. 
Berdasarkan lingkungan eksternal dan internal jasa perhotelan, 
secara langsung atau tidak langsung, setiap pengelola jasa industri 
perhotelan diperhadapkan oleh adanya kekuatan dan kelemahan yang 
dimiliki oleh jasa industri perhotelan itu sendiri dan adanya peluang 
serta ancaman yang berasal dari para pelanggan, pesaing dan 
lingkungan bisnis yang membaur dalam pengelolaan jasa industri 
perhotelan. 
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Menyikapi hal tersebut, maka setiap jasa industri perhotelan 
saat ini mengelola dan memanaj industri jasa tersebut berorientasi 
kepada peningkatan pendapatan. Pendapatan yang tinggi yang 
diperoleh oleh pihak manajemen pengelola perhotelan, otomatis akan 
menunjukkan bahwa penerapan manajemen pemasaran jasa industri 
perhotelan tersebut telah dikelola dengan baik. Dalam hal ini pihak 
hotel harus mampu menangkap peluang bisnis yang menguntungkan, 
sehingga dituntut untuk mampu menyediakan ruang kamar yang 
menyenangkan, memberikan rasa betah, nuansa hotel yang apik dan 
unik serta ketersediaan sumber daya manusia dalam hal ini karyawan 
yang siap untuk melayani memenuhi kepuasan tamu termasuk 
wisatawan.Kabupaten Bulukumba merupakan daerah strategis di 
bagian selatan Sulawesi yang diapit oleh beberapa kabupaten yaitu 
Sinjai, Selayar dan Bantaeng. Bila melihat prospek mobilitas 
masyarakat yang menuju daerah selatan Sulawesi akan melalui 
kabupaten Bulukumba, sehingga dengan melihat prospek tersebut 
sangat wajar apabila kebutuhan akan  hunian hotel atau penginapan 
di kabupaten Bulukumba meningkat.  Berikut ketersediaan hotel yang 
ada di Kabupaten Bulukumba yang terdaftar pada Asosiasi Perhotelan 
pada Tabel 1 di bawah ini: 
Tabel 1 
Perkembangan Akomodasi Hotel di Kabupaten Bulukumba 
Tahun 2009-2013 
 
Tahun Hotel Pertumbuhan ( % ) Kamar 
Pertumbuhan 
( %) 
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2009 8 0.00 183 0.00 
2010 8 0.00 183 0.00 
2011 10 45.45 283 21.10 
2012 15 18.18 396 23.84 
2013 19 36.36 657 55.06 
Sumber: Asosiasi Perhotelan, 2014 
 Berdasarkan tabel di atas dapat kita lihat bahwa selama lima 
tahun jumlah hotel di bulukumba mengalami peningkatan yaitu pada 
tahun 2009 hanya ada 8 hotel kemudian pada tahun 2013 menjadi 19 
hotel dengan peningkatan persentase secara signifikan pada tahun 
2010 ke tahun 2011 sebesar 45,45% kemudian mengalami penurunan 
dari tahun 2011 ke tahun 2012 sebesar 18,18% danpada tahun 2012 
ke tahun  2013 menjadi 36,36%. Sehubungan dengan hal tersebut, 
terjadi peningkatan jumlah kamar pada tahun 2009 yang hanya 183 
kamar kemudian meningkat pada menjadi 657 kamardi tahun 2013 
yang di mana tingkat pertumbuhan kamar tertinggi terjadi pada tahun 
2013 yakni sebanyak 55,06%. Data ini menunjukkan bahwa 
perkembangan hotel di Kabupaten Bulukumbamemberikan kontribusi 
dalam pemasukan pemerintah daerah yang bersumber dari pajak 
hotel. Karenanya, pihak hotel berupaya untuk terus meningkatkan 
pengembangan kompetensi karyawannya.  
Pengelolaan jasa industri perhotelan yang baik akan dapat 
eksis dan survive apabila mampu memperbaiki dan mengatasi faktor-
faktor yang mempengaruhi peningkatan pendapatan jasa industri 
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perhotelan, sehingga sebuah hotel dapat berkiprah menghadapi 
berbagai persaingan dan tuntutan pemenuhan kebutuhan pelanggan 
terhadap berbagai bentuk-bentuk strategi pemasaran yang ditawarkan 
kepada pelanggan.  
Pelanggan dalam memutuskan penggunaan jasa hotel 
umumnya memiliki pertimbangan dalam mengambil suatu keputusan 
yang berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan pelayanan sebuah 
hotel, sehingga apabila pelanggan memperoleh kepuasan dalam 
menerima bentuk-bentuk pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan 
dan keinginannya, secara langsung atau tidak langsung pelanggan 
akan memberikan loyalitas dan kesetiaannya untuk terus menjadi 
pelanggan jasa hotel yang setia.  
Salah satunya Hotel Agri yang menunjukkan fenomena dari 
bentuk-bentuk kualitas pelayanan yang perlu ditingkatkan agar 
pelanggan memutuskan menggunakan jasa hotel terdiri dari fenomena 
pelayanan bukti fisik (tangible), yaitu terlihat dari ketersediaan sarana 
dan prasarana yang masih perlu dilegkapi dengan melakukan 
perbaikan interior ruangan agar lebih menarik dan nyaman, tempat 
parkir yang luas, tata letak interior hotel yang rapi, kebersihan dan 
kerapihan karyawan serta pelayanan hotel lainnya. 
Fenomena dari pelayanan empati (empathy) yaitu masih 
terdapat karyawan yang belum menunjukkan sikap kepedulian dalam 
melayani pelanggan, kurang perhatian dan menunjukkan sikap yang 
acuh tak acuh, yang seharusnya karyawan harus menunjukkan 
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kemampupahaman kepada pelanggan sebagai bentuk perhatian 
dalam memberikan pelayanan.  
Pelayanan kehandalan (reliability) yaitu karyawan belum 
seluruhnya mampu bekerja secara cepat dan tepat dalam proses 
pelayanan dan terkadang masih memberikan pelayanan pilih kasih 
(diskriminan), dan kurang serius dalam memberikan pelayanan 
kepada pelanggan. 
Fenomena pelayanan yang responsif (responsiveness), yaitu 
karyawan dalam memberikan pelayanan masih kurang menyadari 
pentingnya pelayanan yang menyenangkan dan ketangkasan dalam 
bekerja sesuai dengan penguasaan bidang profesi kerja yang 
memberikan respon yang positif dengan imej yang menyenangkan, 
masih kurang sesuai tingkat pemahaman dan tindak lanjut dalam 
merespon pelayanan yang diterima berupa pelayanan yang ramah, 
sopan, jujur dan terampil melayani keluhan pelanggan.  
Selanjutnya fenomena pelayanan jaminan (assurance) yaitu 
karyawan masih kurang memiliki komitmen dalam memenuhi harapan 
pelanggan, di mana para karyawan yang bertugas belum mampu 
mengatasi keluhan atas pelayanan yang diselesaikan tepat waktu, 
masih terkesan lambat dan kurang sesuai dengan prosedur 
pelayanan.   
Berdasarkan fenomena di atas, menjadi pertimbangan bagi 
perusahaan untuk memerhatikan kualitas pelayanan yang 
memberikan pengaruh terhadap keputusan pelanggan menggunakan 
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jasa hotel. Perusahaan berupaya untuk terus meningkatkan kualitas 
pelayanan dengan memahami kebutuhan pelanggan atas pelayanan 
hotel yang berkualitas, memberikan informasi layanan yang maksimal, 
memberikan pertimbangan kepada pelanggan atas jenis layanan yang 
disediakan di hotel dan mengarahkan pelanggan mengambil 
keputusan yang tepat dan logis untuk memilih Hotel Agri untuk 
menginap. 
Kesenjangan ini menjadi pertimbangan untuk diperbandingkan 
dengan beberapa penelitian sebelumnya yang memiliki relevansi 
untuk memperkuat temuan, keterbatasan danrekomendasi hasil 
penelitian sebelumnya seperti yang telah dilakukan oleh Asdi (2010), 
Sukriani (2009) dan Kusumawardhani (2009) yang juga meneliti 
tentang kualitas pelayanan dan keputusan memilih yang memiliki 
kesamaan dengan penelitian ini. Adapun perbedaan penelitian 
sebelumnya dengan penelitian ini terletak pada objek penelitian, besar 
populasi dan sampel yang diteliti serta hasil penelitian yang diperoleh 
walaupun sama-sama menggunakan analisis regresi linier berganda.  
Berdasarkan uraian tersebut, maka peneliti tertarik memilih 
judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Memilih 
Hotel Agri Bulukumba”. 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah dalam penelitian 
ini adalah: 
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1.  Apakah kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, empati, 
daya tanggap, kehandalan dan jaminan berpengaruh terhadap 
keputusan memilih Hotel Agri di Bulukumba? 
2.  Di antara kualitas pelayanan tersebut, manakah yang dominan 
berpengaruh terhadap keputusan memilih Hotel Agri di 
Bulukumba? 
1.3 TujuanPenelitian 
Sesuai dengan rumusan masalah yang telah dikemukakan 
diatas, maka  tujuan yang ingin dicapai oleh penulis dalam penelitian 
ini adalah : 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan yang terdiri 
dari bukti fisik, empati, daya tanggap, kehandalan dan jaminan 
berpengaruh terhadap keputusan memilih Hotel Agri di Bulukumba. 
2. Untuk mengetahui dan menganalisis di antara kualitas pelayanan 
tersebut yang dominan berpengaruh terhadap keputusan memilih 
Hotel Agri di Bulukumba. 
 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Manfaat penelitian ini adalah: 
1. Secara akademis, diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan 
sebagai salah satu pijakan berupa  referensi bagi pihak-pihak yang 
berkompoten dalam pencarian informasi atau sebagai referensi 
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mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 
memilih Hotel Agri. 
2. Secara praktis, diharapkan hasil penelitian  ini diharapkan dapat 
berguna bagi sumbangan pemikiran serta informasi bagi pihak 
Hotel Agri dalam hal meningkatkan pelayanannya kepada 
pelanggan selama menginap. 
3. Bahan referensi bagi para peneliti selanjutnya yang berminat 
membahas dan mengamati lebih lanjut mengenaikualitas 
pelayanan terhadap keputusan memilih layanan hotel. 
1.5 Ruang Lingkup Penelitian  
Ruang lingkup penelitian ini di wilayah Bulukumba yaitu pada 
Hotel Agri untuk  melihat pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
keputusan memilih layanan hotel. 
1.6 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan dalam penyusunan skripsi ini adalah 
sebagai berikut: 
BAB  I Pendahuluan terdiri atas latar belakang, rumusan 
masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika 
penulisan.  
BAB  II Tinjauan Pustaka terdiri atas kerangka penelitian yang 
relevan dengan penelitian yaitu tinjauan penelitian 
sebelumnya, konsep kualitas pelayanan, konsep 
keputusan memilih, kerangka pikir dan penyajian 
hipotesis.   
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BAB  III Metodologi Penelitian terdiri atas rancangan penelitian, 
tempat penelitian, populasi dan sampel, jenis dan sumber 
data, teknik pengumpulan data, variabel penelitian dan 
definisi operasional serta instrumen penelitian dan analisis 
data.  
BAB  IV Hasil dan Pembahasan terdiri dari uraian mengenai 
gambaran umum perusahaan, hasil yang diteliti dan 
dianalisis.  
BAB  V Penutup terdiri dari kesimpulan dan saran-saran yang 
dianggap      perlu. 




2.1 Penelitian Terdahulu 
Penelitian terdahulu merupakan hal yang sangat penting untuk 
mengetahui bentuk-bentuk penelitian yang telah meneliti tentang 
berbagai hal yang berkenaan dengan penelitian pengaruh dimensi 
kualitas pelayanan terhadap keputusan memilih. Berikut beberapa 
penelitian terdahulu sebagai bahan pembanding dengan penelitian ini: 
1.  Asdi (2010) Analisis Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan 
Pasien Menggunakan Jasa Rumah Sakit Undata Palu. Penelitian 
dengan jumlah populasi sebanyak 19.783 orang pasien dan 
sampel sebanyak 300 responden (penetapan sampel 10% dari 
total populasi). Analisis data yang digunakan adalah secara 
deskriptif dan sedangkan untuk menganalisis data kuantitatif 
digunakan alat analisis regresi linier berganda. Penelitian ini 
menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pasien. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kualitas 
pelayanan CRC yang terdiri dari bukti fisik, empati, kehandalan, 
daya tanggap dan jaminan terhadap keputusan memilih pasien 
dengan nilai R sebesar 0.854 dan hasil uji F-hitung sebesar 
55.624. Diketahui pula bahwa kehandalan yang dominan 
berpengaruh terhadap keputusan memilih pasien sesuai dengan 
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nilai koefisien regresi (B) sebesar 0.958 dan hasil uji t-hitung 
sebesar 3.854.  
2.  Sukriani (2009) Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik terhadap 
Keputusan Memilih Hotel Quality Makassar. Penelitian dengan 
jumlah populasi dan sampel sebesar 55 responden. Analisis data 
yang digunakan adalah secara deskriptif dan sedangkan untuk 
menganalisis data kuantitatif digunakan alat analisis regresi linier 
berganda. Penelitian ini menguji pengaruh kualitas pelayanan 
publik terhadap keputusan memilih pengguna layanan. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa terdapat kualitas pelayanan yang 
terdiri dari bukti fisik, empati, kehandalan, daya tanggap dan 
jaminan berpengaruh positif dan signifikan secara simultan 
terhadap keputusan memilihpengguna layanan dengan nilai R 
sebesar 0.967 dan hasil uji F-hitung sebesar 144.622. Diketahui 
pula bahwa jaminan yang dominan berpengaruh terhadap 
keputusan memilih pelanggan sesuai dengan nilai koefisien 
regresi (B) sebesar 2.595 dan hasil uji t-hitung sebesar 4.711.  
3.  Kusumawardani (2009) Analisis Kualitas Pelayanan terhadap 
Keputusan Memilih Produk Herbal Makassar. Penelitian dengan 
jumlah populasi dan sampel sebesar 102 responden yang 
ditetapkan secara purposive sampling. Analisis data yang 
digunakan adalah secara deskriptif dan sedangkan untuk 
menganalisis data kuantitatif digunakan alat analisis regresi linier 
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berganda. Penelitian ini menguji kualitas pelayanan terhadap 
keputusan memilih. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan CRC yang terdiri dari bukti fisik, empati, kehandalan, 
daya tanggap dan jaminan berpengaruh positif dan signifikan 
secara simultan terhadap keputusan memilih dengan nilai R 
sebesar 0.855 dan hasil uji F-hitung sebesar 36.224. Diketahui 
pula bahwa bukti fisik yang dominan berpengaruh terhadap 
keputusan memilih sesuai dengan nilai koefisien regresi (B) 
sebesar 3.851 dan hasil uji t-hitung sebesar 4.251.  
2.2 Konsep Kualitas Pelayanan 
Setiap organisasi modern dan maju senantiasa 
mengedepankan bentuk-bentuk aktualisasi kualitas 
pelayanan.Kualitas pelayanan yang dimaksud adalah memberikan 
bentuk pelayanan yang optimal dalam memenuhi kebutuhan, 
keinginan, harapan dan keputusan memilih dari masyarakat yang 
meminta pelayanan dan yang meminta dipenuhi pelayanannya. 
Parasuraman (2001:26) mengemukakan konsep kualitas pelayanan 
yang berkaitan dengan keputusan memilih ditentukan oleh lima unsur 
yang biasa dikenal dengan istilah kualitas pelayanan “TERRA” 
(tangible, empathy, responsiveness, reliability  danassurance). Konsep 
kualitas pelayanan TERRA intinya adalah membentuk sikap dan 
perilaku dari pengembang pelayanan untuk memberikan bentuk 
pelayanan yang kuat dan mendasar, agar mendapat penilaian sesuai 
dengan kualitas layanan yang diterima.  
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Inti dari konsep kualitas pelayanan adalah menunjukkan segala 
bentuk aktualisasi kegiatan pelayanan yang menunjukkan bukti fisik 
(tangible)yang dapat dilihatnya, sesuai empati (empathy) dari orang-
orang yang memberikan pelayanan yang memuaskan berdasarkan 
daya tanggap (responsiveness) yang sesuai dengan kehandalannya 
(reliability) serta adanya jaminan (assurance) pelayanan yang 
diberikan secara konsekuen untuk memuaskan yang menerima 
pelayanan. 
Berdasarkan inti dari konsep kualitas pelayanan “TERRA” 
kebanyakan organisasi kerja yang menjadikan konsep ini sebagai 
acuan dalam menerapkan aktualisasi layanan dalam organisasi 
kerjanya, dalam memecahkan berbagai bentuk kesenjangan (gap) 
atas berbagai pelayanan yang diberikan oleh pegawai dalam 
memenuhi tuntutan pelayanan masyarakat.  
Lebih jelasnya dapat diuraikan mengenai bentuk-bentuk 
aplikasi kualitas pelayanandengan menerapkan konsep “TERRA” 
yang dikemukakan sebagai berikut: 
1.  Bukti Fisik (Tangible) 
Pengertian bukti fisik dalam kualitas pelayanan adalah 
bentuk aktualisasi nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan 
oleh petugas sesuai dengan penggunaan dan pemanfaatannya 
yang dapat dirasakan membantu pelayanan yang diterima oleh 
orang yang menginginkan pelayanan, sehingga puas atas 
pelayanan yang dirasakan, yang sekaligus menunjukkan prestasi 
   
 
15
kerja atas pemberian pelayanan yang diberikan (Parasuraman, 
2001:32). 
Berarti dalam memberikan pelayanan, setiap orang yang 
menginginkan pelayanan dapat merasakan pentingnya bukti fisik 
yang ditunjukkan oleh pengembang pelayanan, sehingga 
pelayanan yang diberikan memberikan keputusan memilih. Bentuk 
pelayanan bukti fisik biasanya berupa sarana dan prasarana 
pelayanan yang tersedia, teknologi pelayanan yang digunakan, 
performance pemberi pelayanan yang sesuai dengan karakteristik 
pelayanan yang diberikan dalam menunjukkan prestasi kerja yang 
dapat diberikan dalam bentuk pelayanan fisik yang dapat dilihat.  
Bentuk-bentuk pelayanan fisik yang ditunjukkan sebagai 
kualitas pelayanan dalam rangka meningkatkan prestasi kerja, 
merupakan salah satu pertimbangan dalam manajemen 
organisasi.Arisutha (2005:49) menyatakan prestasi kerja yang 
ditunjukkan oleh individu sumberdaya manusia, menjadi penilaian 
dalam mengaplikasikan aktivitas kerjanya yang dapat dinilai dari 
bentuk pelayanan fisik yang ditunjukkan.Biasanya bentuk 
pelayanan fisik tersebut berupa kemampuan menggunakan dan 
memanfaatkan segala fasilitas alat dan perlengkapan di dalam 
memberikan pelayanan, sesuai dengan kemampuan penguasaan 
teknologi yang ditunjukkan secara fisik dan bentuk tampilan dari 
pemberi pelayanan sesuai dengan perilaku yang ditunjukkan. 
Dalam banyak organisasi, kualitas pelayanan fisik terkadang 
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menjadi hal penting dan utama, karena orang yang mendapat 
pelayanan dapat menilai dan merasakan kondisi fisik yang dilihat 
secara langsung dari pemberi pelayanan baik menggunakan, 
mengoperasikan dan menyikapi kondisi fisik suatu pelayanan. 
Tidak dapat dipungkiri bahwa dalam suatu organisasi 
modern dan maju, pertimbangan dari para pengembang 
pelayanan, senantiasa mengutamakan bentuk kualitas kondisi fisik 
yang dapat memberikan apresiasi terhadap orang yang memberi 
pelayanan. Martul (2004:49) menyatakan bahwa kualitas 
pelayanan berupa kondisi fisik merupakan bentuk kualitas 
pelayanan nyata yang memberikan adanya apresiasi dan 
membentuk imej positif bagi setiap individu yang dilayaninya dan 
menjadi suatu penilaian dalam menentukan kemampuan dari 
pengembang pelayanan tersebut memanfaatkan segala 
kemampuannya untuk dilihat secara fisik, baik dalam 
menggunakan alat dan perlengkapan pelayanan, kemampuan 
menginovasi dan mengadopsi teknologi, dan menunjukkan suatu 
performance tampilan yang cakap, berwibawa dan memiliki 
integritas yang tinggi sebagai suatu wujud dari prestasi kerja yang 
ditunjukkan kepada orang yang mendapat pelayanan. 
Selanjutnya, tinjauan Margaretha (2003:65) yang melihat 
dinamika dunia kerja dewasa ini yang mengedepankan 
pemenuhan kebutuhan pelayanan masyarakat maka, identifikasi 
kualitas pelayanan fisik mempunyai peranan penting dalam 
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memperlihatkan kondisi-kondisi fisik pelayanan tersebut. 
Identifikasi kualitas pelayanan fisik (tangible) dapat tercermin dari 
aplikasi lingkungan kerja berupa: 
a. Kemampuan menunjukkan prestasi kerja pelayanan dalam 
menggunakan alat dan perlengkapan kerja secara efisien dan 
efektif.  
b. Kemampuan menunjukkan penguasaan teknologi dalam 
berbagai akses data dan inventarisasi otomasi kerja sesuai 
dengan dinamika dan perkembangan dunia kerja yang 
dihadapinya.  
c. Kemampuan menunjukkan integritas diri sesuai dengan 
penampilan yang menunjukkan kecakapan, kewibawaan dan 
dedikasi kerja.  
Uraian ini secara umum memberikan suatu indikator yang 
jelas bahwa kualitas pelayanan sangat ditentukan menurut kondisi 
fisik pelayanan, yang inti pelayanannya yaitu kemampuan dalam 
menggunakan alat dan perlengkapan kerja yang dapat dilihat 
secara fisik, mampu menunjukkan kemampuan secara fisik dalam 
berbagai penguasaan teknologi kerja dan menunjukkan 
penampilan yang sesuai dengan kecakapan, kewibawaan dan 
dedikasi kerja.  
2.  Empati (Empathy) 
Setiap kegiatanatauaktivitas pelayanan memerlukan 
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adanya pemahaman dan pengertian dalam kebersamaan asumsi 
atau kepentingan terhadap suatu hal yang berkaitan dengan 
pelayanan. Pelayanan akan berjalan dengan lancar dan 
berkualitas apabila setiap pihak yang berkepentingan dengan 
pelayanan memiliki adanya rasa empati (empathy) dalam 
menyelesaikan atau mengurus atau memiliki komitmen yang sama 
terhadap pelayanan (Parasuraman, 2001:40). 
Empati dalam suatu pelayanan adalah adanya suatu 
perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-
pihak yang berkepentingan dengan pelayanan untuk 
mengembangkan dan melakukan aktivitas pelayanan sesuai 
dengan tingkat pengertian dan pemahaman dari masing-masing 
pihak tersebut.Pihak yang memberi pelayanan harus memiliki 
empati memahami masalah dari pihak yang ingin dilayani. Pihak 
yang dilayani seyogyanya memahami keterbatasan dan 
kemampuan orang yang melayani, sehingga keterpaduan antara 
pihak yang melayani dan mendapat pelayanan memiliki perasaan 
yang sama. 
Artinya setiap bentuk pelayanan yang diberikan kepada 
orang yang dilayani diperlukan adanya empati terhadap berbagai 
masalah yang dihadapi orang yang membutuhkan pelayanan. 
Pihak yang menginginkan pelayanan membutuhkan adanya rasa 
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kepedulian atas segala bentuk pengurusan pelayanan, dengan 
merasakan dan memahami kebutuhan tuntutan pelayanan yang 
cepat, mengerti berbagai bentuk perubahan pelayanan yang 
menyebabkan adanya keluh kesah dari bentuk pelayanan yang 
harus dihindari, sehingga pelayanan tersebut berjalan sesuai 
dengan aktivitas yang diinginkan oleh pemberi pelayanan dan 
yang membutuhkan pelayanan. 
Berarti empati dalam suatu organisasi kerja menjadi sangat 
penting dalam memberikan suatu kualitas pelayanan sesuai 
prestasi kerja yang ditunjukkan oleh seorang petugas.Empati 
tersebut mempunyai inti yaitu mampu memahami orang yang 
dilayani dengan penuh perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian 
dan adanya keterlibatan dalam berbagai permasalahan yang 
dihadapi orang yang dilayani. Margaretha (2003:78) menyatakan 
bahwa suatu bentuk kualitas pelayanan dari empati orang-orang 
pemberi pelayanan terhadap yang mendapatkan pelayanan harus 
diwujudkan dalam lima hal yaitu: 
a. Mampu memberikan perhatian terhadap berbagai bentuk 
pelayanan yang diberikan, sehingga yang dilayani merasa 
menjadi orang yang penting.  
b. Mampu memberikan keseriusan atas aktivitas kerja pelayanan 
yang diberikan, sehingga yang dilayani mempunyai kesan 
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bahwa pemberi pelayanan menyikapi pelayanan yang 
diinginkan.  
c. Mampu menunjukan rasa simpatik atas pelayanan yang 
diberikan, sehingga yang dilayani merasa memiliki wibawa 
atas pelayanan yang dilakukan.  
d. Mampu menunjukkan pengertian yang mendalam atas 
berbagai hal yang diungkapkan, sehingga yang dilayani 
menjadi lega dalam menghadapi bentuk-bentuk pelayanan 
yang dirasakan.  
e. Mampu menunjukkan keterlibatannya dalam memberikan 
pelayanan atas berbagai hal yang dilakukan, sehingga yang 
dilayani menjadi tertolong menghadapi berbagai bentuk 
kesulitan pelayanan.  
Bentuk-bentuk pelayanan ini menjadi suatu yang banyak 
dikembangkan oleh para pengembang organisasi, khususnya bagi 
pengembang pelayanan modern, yang bertujuan memberikan 
kualitas pelayanan yang sesuai dengan dimensi empati atas 
berbagai bentuk-bentuk permasalahan pelayanan yang dihadapi 
oleh yang membutuhkan pelayanan, sehingga dengan dimensi 
empati ini, seorang petugas menunjukkan kualitas pelayanan 
sesuai dengan prestasi kerja yang ditunjukkan.   
3.  Daya tanggap (Responsiveness) 
Setiap petugas dalam memberikan bentuk-bentuk 
pelayanan, mengutamakan aspek pelayanan yang sangat 
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mempengaruhi perilaku orang yang mendapat pelayanan, 
sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari petugas 
untuk melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, 
pengertian, ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan 
yang tidak diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya penjelasan 
yang bijaksana, mendetail, membina, mengarahkan dan 
membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur dan 
mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu organisasi, sehingga 
bentuk pelayanan mendapat respon positif (Parasuraman, 
2001:52). 
Tuntutan pelayanan yang menyikapi berbagai keluhan dari 
bentuk-bentuk pelayanan yang diberikan menjadi suatu respek 
positif dari daya tanggap pemberi pelayanan dan yang menerima 
pelayanan. Seyogyanya pihak yang memberikan pelayanan 
apabila menemukan orang yang dilayani kurang mengerti atas 
berbagai syarat prosedur atau mekanisme, maka perlu diberikan 
suatu pengertian dan pemahaman yang jelas secara bijaksana, 
berwibawa dan memberikan berbagai alternatif kemudahan untuk 
mengikuti syarat pelayanan yang benar, sehingga kesan dari 
orang yang mendapat pelayanan memahami atau tanggap 
terhadap keinginan orang yang dilayani. 
Pada prinsipnya, inti dari bentuk pelayanan yang diterapkan 
dalam suatu instansi atau aktivitas pelayanan kerja yaitu 
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memberikan pelayanan sesuai dengan tingkat ketanggapan atas 
permasalahan pelayanan yang diberikan. Kurangnya ketanggapan 
tersebut dari orang yang menerima pelayanan, karena bentuk 
pelayanan tersebut baru dihadapi pertama kali, sehingga 
memerlukan banyak informasi mengenai syarat dan prosedur 
pelayanan yang cepat, mudah dan lancar, sehingga pihak petugas 
atau pemberi pelayanan seyogyanya menuntun orang yang 
dilayani sesuai dengan penjelasan-penjelasan yang mendetail, 
singkat dan jelas yang tidak menimbulkan berbagai pertanyaan 
atau hal-hal yang menimbulkan keluh kesah dari orang yang 
mendapat pelayanan. Apabila hal ini dilakukan dengan baik, 
berarti petugas tersebut memiliki kemampuan daya tanggap 
terhadap pelayanan yang diberikan yang menjadi penyebab 
terjadinya pelayanan yang optimal sesuai dengan tingkat 
kecepatan, kemudahan dan kelancaran dari suatu pelayanan yang 
ditangani oleh petugas (Parasuraman, 2001:63). 
Suatu organisasi sangat menyadari pentingnya kualitas 
pelayanan daya tanggap atas pelayanan yang diberikan.Setiap 
orang yang mendapat pelayanan sangat membutuhkan 
penjelasan atas pelayanan yang diberikan agar pelayanan 
tersebut jelas dan dimengerti.Untuk mewujudkan dan 
merealisasikan hal tersebut, maka kualitas pelayanan daya 
tanggap mempunyai peranan penting atas pemenuhan berbagai 
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penjelasan dalam kegiatan pelayanan kepada masyarakat. 
Apabila pelayanan daya tanggap diberikan dengan baik atas 
penjelasan yang bijaksana, penjelasan yang mendetail,  
penjelasan yang membina, penjelasan yang mengarahkan dan 
yang bersifat membujuk, apabila hal tersebut secara jelas 
dimengerti oleh individu yang mendapat pelayanan, maka secara 
langsung pelayanan daya tanggap dianggap berhasil, dan ini 
menjadi suatu bentuk keberhasilan prestasi kerja. 
Margaretha (2003:163) menyatakan kualitas pelayanan 
daya tanggap adalah suatu bentuk pelayanan dalam memberikan 
penjelasan, agar orang yang diberi pelayanan tanggap dan 
menanggapi pelayanan yang diterima, sehingga diperlukan 
adanya unsur kualitas pelayanan daya tanggap sebagai berikut: 
a. Memberikan penjelasan secara bijaksana sesuai dengan 
bentuk-bentuk pelayanan yang dihadapinya. Penjelasan 
bijaksana tersebut mengantar individu yang mendapat 
pelayanan mampu mengerti dan menyetujui segala bentuk 
pelayanan yang diterima. 
b. Memberikan penjelasan yang mendetail yaitu bentuk 
penjelasan yang substantif dengan persoalan pelayanan yang 
dihadapi, yang bersifat jelas, transparan, singkat dan dapat 
dipertanggungjawabkan.  
c. Memberikan pembinaan atas bentuk-bentuk pelayanan yang 
dianggap masih kurang ataubelum sesuai dengan syarat- 
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syarat atau prosedur pelayanan yang ditunjukkan.  
d. Mengarahkan setiap bentuk pelayanan dari individu yang 
dilayani untuk menyiapkan, melaksanakan dan mengikuti 
berbagai ketentuan pelayanan yang harus dipenuhi.  
e. Membujuk orang yang dilayani apabila menghadapi suatu 
permasalahan yang dianggap bertentangan, berlawanan atau 
tidak sesuai dengan prosedur dan ketentuan yang berlaku. 
Uraian-uraian di atas menjadi suatu interpretasi yang 
banyak dikembangkan dalam suatu organisasi kerja yang 
memberikan kualitas pelayanan yang sesuai dengan daya 
tanggap atas berbagai pelayanan yang ditunjukkan.Inti dari 
pelayanan daya tanggap dalam suatu organisasi berupa 
pemberian berbagai penjelasan dengan bijaksana, mendetail, 
membina, mengarahkan dan membujuk. Apabila hal ini dapat 
diimplementasikan dengan baik, dengan sendirinya kualitas 
pelayanan daya tanggap akan menjadi cermin prestasi kerja 
petugas yang ditunjukkan dalam pelayanannya.  
4.  Kehandalan (Reliability) 
Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang 
handal, artinya dalam memberikan pelayanan, setiap petugas 
diharapkan memiliki kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, 
kemandirian, penguasaan dan profesionalisme kerja yang tinggi, 
sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan menghasilkan bentuk 
pelayanan yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan kesan yang 
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berlebihan atas pelayanan yang diterima oleh masyarakat 
(Parasuraman, 2001:48). 
Tuntutan kehandalan petugas dalam memberikan 
pelayanan yang cepat, tepat, mudah dan lancar menjadi syarat 
penilaian bagi orang yang dilayani dalam memperlihatkan 
aktualisasi kerja petugas dalam memahami lingkup dan uraian 
kerja yang menjadi perhatian dan fokus dari setiap petugas dalam 
memberikan pelayanannya. 
Inti pelayanan kehandalan adalah setiap petugas memiliki 
kemampuan yang handal, mengetahui mengenai seluk belum 
prosedur kerja, mekanisme kerja, memperbaiki berbagai 
kekurangan atau penyimpangan yang tidak sesuai dengan 
prosedur kerja dan mampu menunjukkan, mengarahkan dan 
memberikan arahan yang benar kepada setiap bentuk pelayanan 
yang belum dimengerti oleh masyarakat, sehingga memberi 
dampak positif atas pelayanan tersebut yaitu petugas memahami, 
menguasai, handal, mandiri dan profesional atas uraian kerja yang 
ditekuninya (Parasuraman, 2001:101). 
Kaitan dimensi pelayanan reliability (kehandalan) 
merupakan suatu yang sangat penting dalam dinamika kerja suatu 
organisasi.Kehandalan merupakan bentuk ciri khas atau 
karakteristik dari petugas yang memiliki prestasi kerja tinggi. 
Kehandalan dalam pemberian pelayanan dapat terlihat dari 
   
 
26
kehandalan memberikan pelayanan sesuai dengan tingkat 
pengetahuan yang dimiliki, kehandalan dalam terampil menguasai 
bidang kerja yang diterapkan, kehandalan dalam penguasaan 
bidang kerja sesuai pengalaman kerja yang ditunjukkan dan 
kehandalan menggunakan teknologi kerja. Sunyoto (2003:16) 
kehandalan dari suatu individu organisasi dalam memberikan 
pelayanan sangat diperlukan untuk menghadapi gerak dinamika 
kerja yang terus bergulir menuntut kualitas pelayanan yang tinggi 
sesuai kehandalan individu petugas. Kehandalan dari seorang 
petugas yang berprestasi, dapat dilihat dari: 
a. Kehandalan dalam memberikan pelayanan yang sesuai 
dengan tingkat pengetahuan terhadap uraian kerjanya.  
b. Kehandalan dalam memberikan pelayanan yang terampil 
sesuai dengan tingkat keterampilan kerja yang dimilikinya 
dalam menjalankan aktivitas pelayanan yang efisien dan 
efektif.  
c. Kehandalan dalam memberikan pelayanan yang sesuai 
dengan pengalaman kerja yang dimilikinya, sehingga 
penguasaan tentang uraian kerja dapat dilakukan secara 
cepat, tepat, mudah dan berkualitas sesuai pengalamannya.  
d. Kehandalan dalam mengaplikasikan penguasaan teknologi 
untuk memperoleh pelayanan yang akurat dan memuaskan 
sesuai hasil output penggunaan teknologi yang ditunjukkan.  
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Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka dapat dipahami 
bahwa kualitas pelayanan dari kehandalan dalam suatu organisasi 
dapat ditunjukkan kehandalan pemberi pelayanan sesuai dengan 
bentuk-bentuk karakteristik yang dimiliki oleh petugas tersebut, 
sesuai dengan keberadaan organisasi tersebut. Seorang petugas 
dapat handal apabila tingkat pengetahuannya digunakan dengan 
baik dalam memberikan pelayanan yang handal, kemampuan 
keterampilan yang dimilikinya diterapkan sesuai dengan 
penguasaan bakat yang terampil, pengalaman kerja mendukung 
setiap petugas untuk melaksanakan aktivitas kerjanya secara 
handal dan penggunaan teknologi menjadi syarat dari setiap 
petugas yang handal untuk melakukan berbagai bentuk kreasi 
kerja untuk memecahkan berbagai permasalahan kerja yang 
dihadapinya secara handal.  
5.  Jaminan (Assurance) 
Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian 
atas pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu 
pelayanan sangat ditentukan oleh jaminan dari petugas yang 
memberikan pelayanan, sehingga orang yang menerima 
pelayanan merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan 
pelayanan yang dilakukan atas tuntas dan selesai sesuai dengan 
kecepatan, ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas 
pelayanan yang diberikan (Parasuraman, 2001:69). 
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Jaminan atas pelayanan yang diberikan oleh petugas 
sangat ditentukan oleh performance atau kinerja pelayanan, 
sehingga diyakini bahwa petugas tersebut mampu memberikan 
pelayanan yang handal, mandiri dan profesional yang berdampak 
pada keputusan memilih pelayanan yang diterima. Selain dari 
performance tersebut, jaminan dari suatu     pelayanan juga 
ditentukan dari adanya komitmen organisasi yang kuat, yang 
menganjurkan agar setiap petugas memberikan pelayanan secara 
serius dan sungguh-sungguh untuk memuaskan orang yang 
dilayani. Bentuk jaminan yang lain yaitu jaminan terhadap petugas 
yang memiliki perilaku kepribadian (personality behavior) yang 
baik dalam memberikan pelayanan, tentu akan berbeda petugas 
yang memiliki watak atau karakter yang kurang baik dan yang 
kurang baik dalam memberikan pelayanan (Margaretha, 
2003:201).  
Inti dari bentuk pelayanan yang meyakinkan pada dasarnya 
bertumpu kepada keputusan memilih pelayanan yang ditunjukkan 
oleh setiap petugas, komitmen organisasi yang menunjukkan 
pemberian pelayanan yang baik, dan perilaku dari petugas dalam 
memberikan pelayanan, sehingga dampak yang ditimbulkan dari 
segala aktivitas pelayanan tersebut diyakini oleh orang-orang 
yang menerima pelayanan, akan dilayani dengan baik sesuai 
dengan bentuk-bentuk pelayanan yang dapat diyakini sesuai 
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dengan kepastian pelayanan.Melihat kenyataan kebanyakan 
organisasi modern dewasa ini diperhadapkan oleh adanya 
berbagai bentuk penjaminan yang dapat meyakinkan atas 
berbagai bentuk pelayanan yang dapat diberikan oleh suatu 
organisasi sesuai dengan prestasi kerja yang 
ditunjukkannya.Suatu organisasi sangat membutuhkan adanya 
kepercayaan memberikan pelayanan kepada orang-orang yang 
dilayaninya. Untuk memperoleh suatu pelayanan yang 
meyakinkan, maka setiap petugas berupaya untuk menunjukkan 
kualitas pelayanan yang meyakinkan sesuai dengan bentuk-
bentuk pelayanan yang memuaskan yang diberikan, bentuk-
bentuk pelayanan yang sesuai dengan komitmen organisasi yang 
ditunjukkan dan memberikan kepastian pelayanan sesuai dengan 
perilaku yang ditunjukkan. Margaretha (2003:215) suatu 
organisasi kerja sangat memerlukan adanya kepercayaan yang 
diyakini sesuai dengan kenyataan bahwa organisasi tersebut 
mampu memberikan kualitas pelayanan yang dapat dijamin sesuai 
dengan: 
a. Mampu memberikan keputusan memilih dalam pelayanan yaitu 
setiap petugas akan memberikan pelayanan yang cepat, tepat, 
mudah, lancar dan berkualitas, dan hal tersebut menjadi bentuk 
konkrit yang memuaskan orang yang mendapat pelayanan.  
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b. Mampu menunjukkan komitmen kerja yang tinggi sesuai 
dengan bentuk-bentuk integritas kerja, etos kerja dan budaya 
kerja yang sesuai dengan aplikasi dari visi, misi suatu 
organisasi dalam memberikan pelayanan.  
c. Mampu memberikan kepastian atas pelayanan sesuai dengan 
perilaku yang ditunjukkan, agar orang yang mendapat 
pelayanan yakin sesuai dengan perilaku yang dilihatnya.  
Uraian ini menjadi suatu penilaian bagi suatu organisasi 
dalam menunjukkan kualitas pelayanan asuransi (meyakinkan) 
kepada setiap orang yang diberi pelayanan sesuai dengan bentuk-
bentuk keputusan memilih pelayanan yang dapat diberikan, 
memberikan pelayanan yang sesuai dengan komitmen kerja yang 
ditunjukkan dengan perilaku yang menarik, meyakinkan dan dapat 
dipercaya, sehingga segala bentuk kualitas pelayanan yang 
ditunjukkan dapat dipercaya dan menjadi aktualisasi pencerminan 
prestasi kerja yang dapat dicapai atas pelayanan kerja.  
2.3 Konsep Keputusan Memilih Produk atau Jasa 
Definisi pengambilan keputusan menurut Cahyono (2003:263) 
yaitu melakukan suatu tindakan yang tepat dalam memutuskan suatu 
perihal yang berkaitan dengan keinginan untuk mencapai tujuan yang 
ingin dicapai. Pada dasarnya, setiap pelanggan mengambil suatu 
keputusan memilih sesuatu tidak lepas dari tujuan yang ingin dicapai. 
Tujuan tersebut sangat ditentukan oleh kualitas pelayanan, strategi 
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multidimensional dan pengadopsian produk mencakup: (1) 
pemenuhan kebutuhan produk,(2) keaktifan dalam mencari produk,  
(3) pertimbangan secara sadar dan (4) keputusan yang tepat.   
Pengambilan keputusan memilih yang dikembangkan dalam 
strategi pemasaran cenderung dipahami sebagai pengambilan 
keputusan memilih produk/jasa menurut:  
a. Kebutuhan akan jasa. 
b. Keaktifan pelanggan mencari informasi sebelum memilih. 
c. Pertimbangan secara sadar dalam melakukan keputusan memilih, dan 
d. Keputusan dalam pemilihan produk/jasa sudah tepat.  
Menurut Ghurgen (2002:157) dalam memasarkan suatu produk 
pada strategi pemasaran senantiasa bertumpu kepada pengambilan 
keputusan memilih yang dimiliki oleh pelanggan. Esensi pengambilan 
keputusan pelanggan dipengaruhi oleh empat hal yaitu kebutuhan 
produk/jasa untuk tempat tinggal, mencari informasi produk/jasa yang 
ideal untuk dibeli, mempertimbangkan aspek-aspek lingkungan yang 
mempengaruhi dan memutuskan pilihan secara tepat (logis dan 
rasional). Berikut ditunjukkan gambar mengenai pengambilan 
keputusan memilih sebagai berikut: 
 















Sumber: Ghurgen, 2002:157 
Gambar di atas menjelaskan bahwa setiap pengambilan 
keputusan yang dilakukan oleh pelanggan sangat ditentukan dari 
kebutuhan akan produk/jasa, keaktifan mencari informasi, 
pertimbangan secara sadar untuk memilih dan keputusan logis atau 
rasional atas produk/jasa yang dipilih.  
Menurut Sugeng (1999:75) secara konkrit, pengambilan 
keputusan memilih yang dilakukan oleh pelanggan dalam memilih 
suatu produk/jasa dengan pertimbangan yang bertumpu kepada 
tingkat pemenuhan kebutuhan yang layak, mencari informasi 
produk/jasa sebelum memilih, mempertimbangkan secara sadar 
keputusan yang diambil dalam memilih produk/jasa dan mengambil 
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produk/jasa yang sesuai dengan faktor-faktor yang mempengaruhi 
pelanggan memilih produk/jasa.  
Keputusan memilih dalam berbagai pandangan para ahli, 
secara eksplisit memberikan pengertian bahwa pemasaran suatu 
produk sangat berkaitan dengan besarnya jumlah penawaran yang 
ditawarkan kepada pelanggan sesuai tingkat kepuasan atas produk 
yang digunakannya.   
Tjiptono (2002:118) definisi mengenai keputusan memilih, 
esensinya diterapkan dalam tiga apresiasi yaitu: pertama, tingkat 
penjualan yang ingin dicapai, kedua, pasar yang ingin dikembangkan 
sebagai kegiatan transaksi atau tempat melakukan transaksi dan 
ketiga, adalah keuntungan atas penjualan. 
Ketiga esensi tersebut pada dasarnya memberikan batasan 
bahwa keputusan memilih diartikan sebagai penambahan nilai 
ekonomi yang ditimbulkan melalui aktivitas penawaran produk dari 
berbagai perusahaan industri yang menawarkan produk/jasa kepada 
pelanggan.  
McDaniel (2010:26) mengemukakan bahwa keputusan memilih 
menunjukkan nilai penawaran yang memiliki kesan sesuai dengan 
tingkat kemampuan pelanggan untuk memilih dan memiliki suatu 
produk yang dinyatakan dengan nilai finansial atau nominal.  
Sturtmant (1996:252) pengertian keputusan memilih adalah 
banyaknya jumlah omzet yang diterima akibat penawaran dan 
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penjualan secara kontinyu dan menguntungkan, sehingga terjadi 
peningkatan nilai ekonomis dari suatu kegiatan jasa.  
Andriyani (1999:19) memberikan definisi keputusan memilih 
yang berorientasi pada pertambahan omzet adalah hasil keuntungan 
yang  diperoleh atau dicapai sesuai dengan banyaknya produk yang 
ditawarkan dan dibutuhkan oleh pelanggan, banyaknya jumlah 
transaksi yang terjadi dan banyaknya penawaran yang dilakukan 
sehingga menghasilkan keuntungan. Tentu peningkatan penjualan 
akan terjadi apabila jasa yang ditawarkan tersebut didistribusikan oleh 
pihak-pihak yang melakukan transaksi penjualan produk.  
Banyak perusahaan menerapkan tingkat penawaran optimal 
(omzet yang menguntungkan) apabila memahami tiga hal yaitu 
penerapan positioning penjualan, targeting penjualan dan segmentasi 
penjualan. Ketiga hal ini merupakan bentuk yang sangat diperlukan 
dalam melakukan proses aktivitas penjualan suatu produk yang 
dipromosikan.  
Damayanti (2008:148) kebanyakan manajer perusahaan selalu 
berharap agar perusahaan yang dipimpinnya mengalami peningkatan 
dalam keputusan memilih dibandingkan dengan perusahaan lainnya. 
Harapan tersebut tidak akan menjadi kenyataan apabila para manajer 
tidak bertindak dengan jeli dan konsisten dalam memecahkan 
persoalan strategi pemasaran yang harus diterapkannya, agar omzet 
keputusan memilih ditingkatkan.  
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Menghadapi persaingan yang semakin ketat, Kartanegara 
(2009:46) menyatakan bahwa setiap perusahaan dipaksa untuk 
mampu berkompetitif secara sehat dalam mempertahankan keputusan 
memilih. Keputusan memilih tersebut seyogyanya diperlukan dan 
diperkokoh berdasarkan posisi perusahaan dalam meningkatkan trend 
penjualannya yang sesuai dengan segmentasi, targeting dan 
positioning pasar. 
Triyadi (2002:133) bahwa tujuan dari suatu perusahaan adalah 
mempertahankan dan meningkatkan penjualan. Penerimaan tersebut 
akan komparatif dengan jumlah total penerimaan yang diperoleh 
dalam mencapai profit (keuntungan) yang diinginkan oleh perusahaan. 
Peningkatan keputusan memilih dari pelanggan bagi 
perusahaan sangat penting untuk mengukur keberhasilan para 
manajer atau merupakan indikasi berhasil tidaknya perusahaan dalam 
persaingannya. Pemasaran yang tidak berhasil akan mengakibatkan 
fungsi-fungsi lain dalam perusahaan tidak berarti. Karena itu, menjadi 
suatu tujuan dari setiap perusahaan dalam meningkatkan 
penjualannya. Dan salah satu yang sangat berpengaruh terhadap 
penjualan adalah adanya faktor-faktor distribusi yang mempengaruhi 
peningkatan keputusan memilih produk perusahaan dalam melakukan 
suatu pengambilan keputusan.  
Keputusan memilih yang meningkat akan menggambarkan 
adanya keuntungan atau perolehan manfaat dalam mengembangkan 
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perusahaannya atau meningkatkan suatu produk ke jenjang 
pemenuhan tingkat pencapaian hasil yang diraih oleh perusahaan.  
Kotler (2007:168) menyatakan bahwa perolehan peningkatan 
penjualan yang tinggi akan terpenuhi apabila: (i) kekuatan-kekuatan 
dari luar perusahaan dapat memberikan keuntungan, (ii) kinerja 
perusahaan secara rata-rata mengalami peningkatan setiap periode 
waktu, (iii) setiap keputusan memilih perusahaan tidak mengalami 
penurunan, (iv) setiap omzet perusahaan meningkat sesuai dengan 
besarnya jumlah pelanggan, (v) tidak terpengaruh oleh faktor-faktor 
yang kurang komparatif dalam mempengaruhi keputusan memilih 
yang diterima. 
Uraian-uraian di atas sangat penting bagi pihak manajemen 
pemasaran dalam mengimplementasikan mengenai pengambilan 
keputusan memilih dalam strategi pemasaran, yang memberikan 
suatu batasan bahwa pengambilan keputusan memilih produk/jasa.  
Hotel Agri berupaya untuk meningkatkan keputusan memilih 
pengguna layanan dengan menerapkan dimensi kualitas pelayanan. 
Dimensi kualitas pelayanan yang diterapkan meliputi bukti fisik, 
kemampupahaman, daya tanggap, kehandalan dan jaminan.  
Bukti fisik menjadi hal penting bagi pengguna layanan, hal 
tersebut yang memberikan suatu apresiasi bagi pengguna layanan 
dalam melihat pelayanan sesuai ketersediaan sarana, fasilitas dan 
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keahlian karyawan yang secara nyata diterapkan kepada pengguna 
layanan mulai dari ketersediaan peralatan yang modern, perlengkapan 
hotel yang tersedia dan tenaga staf yang menguasai bidang tugasnya.  
Kemampupahaman diperlukan di dalam memenuhi keputusan 
memilih pengguna layanan yang berkaitan dengan bentuk-bentuk 
sikap dan kepedulian dalam memberikan pelayanan kepada 
pelanggan.Pentingnya daya tanggap sebagai bentuk pemberian 
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sesuai tingkat 
pemahaman dan tindak lanjut dalam merespon suatu pelayanan yang 
diterima berupa menunjukkan pelayanan yang menyenangkan, 
kecakapan dalam pelayanan, menciptakan respon yang positif. 
Selain itu, dituntut untuk mengembangkan kehandalan dalam 
pemberian pelayanan yang utama dan unggul tanpa diskriminan untuk 
pelayanan pelanggan sesuai dengan proses pelayanan yang cepat, 
tidak pilih kasih dan memberikan kepercayaan kepada pengguna 
layanan. Demikian pula jaminan menjadi bentuk pemberian pelayanan 
yang berkualitas sesuai dengan komitmen harapan kepuasan atas 
pelayanan jasa hotel yang diberikan kepada pelanggan dengan 
jaminan keamanan dan rasa nyaman. 
Berdasarkan variabel-variabel yang diteliti ini, memberikan 
pengaruh terhadap keputusan memilihsebagai tindakan dari 
pelanggan dalam memilih hotel tempat menginap sesuai dengan 
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kebutuhan akan kenyaman dan keamanan selama menginap, 
keaktifan mencari informasi hotel, pertimbangan yang sadar dan 
pengambilan keputusan tepat yang logis dan rasional. Lebih jelasnya 
ditunjukkan kerangka konseptual sebagai berikut: 
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2.5 Hipotesis Penelitian  
Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
1. Kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, empati, daya 
tanggap, kehandalan dan jaminan berpengaruh terhadap 
keputusan memilih Hotel Agri di Bulukumba. 
2. Di antara kualitas pelayanan tersebut, bukti fisik yang dominan 




















BAB  III 
METODE  PENELITIAN 
 
3.1 Rancangan Penelitian 
Penelitian ini dirancang untuk menjawab permasalahan yang 
telah dirumuskan dan tujuan yang hendak dicapai serta menguji 
hipotesis. Rancangan penelitian menurut Kerlinger (2000) 
merupakan suatu struktur penyelidikan yang disusun sedemikian 
rupa, sehingga peneliti dapat memperoleh jawaban untuk 
pertanyaan-pertanyaan penelitian, dibedakan sebagai berikut: 
1. Penelitian ini merupakan penelitian exploratory yaitu berusaha 
untuk mencari hubungan-hubungan yang relatif baru, dan 
explanatory yaitu penelitian yang dilakukan dengan cara 
menjelaskan gejala yang ditimbulkan oleh suatu obyek penelitian.  
2. Ditinjau dari aspek datanya adalah penelitian ex post facto, yang 
berarti setelah kejadian yaitu penelitian yang bersifat pencarian 
empirik yang sistematik, di mana peneliti tidak dapat mengontrol 
variabel bebasnya karena peristiwa telah terjadi atau sifatnya 
tidak dapat dimanipulasi.  
3. Ditinjau dari tujuannya adalah studi kausal yang berusaha 
menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 
memilih Hotel Agri. 
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3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 
Tempat penelitian dilaksanakan di Kabupaten Bulukumba, 
dengan obyek penelitian pada Hotel Agri. Lokasi penelitian ini dipilih 
dengan pertimbangan bahwa peneliti mudah memperoleh data 
penelitian baik yang bersifat data primer maupun data sekunder. 
Waktu penelitian dilaksanakan selama tiga bulan. 
3.3 Populasi dan Sampel 
1. Populasi  
Populasi merupakan seluruh obyek yang dijadikan 
pengamatan untuk dilakukan penarikan sampel. Populasi 
penelitian ini adalah pelanggan yang yang memilih layanan Hotel 
Agri pada Maret – April 2014 sebanyak 133 orang.   
2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari populasi yang dipilih secara 
cermat untuk mewakili populasi. Berkaitan dengan penelitian yang 
bekerja dengan sampel, Dengan menggunakan rumus Slovin 
diperoleh jumlah responden dengan perhitungan sebagai berikut : 
(Sugiyono, 2004:155) 






n = Jumlah Sampel 
N = Besar Populasi 
e = Tingkat Kepercayaan (5% = 0.05) 
 




        133            133 
n = ––––––––––––––––– = –––––––––––––––––– 
          1 + (133) (0.05)2 1 + (133) (0.0025) 
 
    133           133 
n = ––––––––––––– = –––––––––– 
          1 + 0.3325       1.3325 
 
n = 99.81   n = 100 (dibulatkan) 
 
Jadi sampel pada penelitian ini adalah sejumlah 100 responden.  
3.4 Jenis dan Sumber Data 
Jenis data adalah kualitatif dan kuantitatif yang bersumber  
dari: 
1. Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung di 
lapangan yang bersumber hasil pengamatan langsung pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap keputusan memilih Hotel Agri. 
2. Data Sekunder 
Data sekunder yaitu data pendukung bagi data primer yang 
diperoleh dari bahan-bahan literatur seperti dokumen-dokumen 
serta laporan-laporan dan kepustakaan lainnya yang berkaitan 
dengan pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan memilih 
Hotel Agri.  
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, 
observasi, kuesioner dan telaah dokumen: 
1. Observasi, yaitu teknik pengumpulan data di mana peneliti 
terlibat langsung untukmengamati pengaruh kualitas pelayanan  
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terhadap keputusan memilih Hotel Agri.   
2. Wawancara yaitu mengumpulkan data melalui wawancara 
secara langsung. 
3. Penyebaran kuesioner digunakan untuk mendapatkan data 
kuantitatif terdiri dari variabel bebas dan variabel terikat. Teknik 
pengukuran, menggunakan Skala Likert.  
4. Studi dokumentasi yaitu teknik pengumpulan data dengan cara 
mempelajari buku-buku maupun jurnal yang berkaitan dengan 
topik pembahasan.  
3.6 Definisi Operasional 
Definisi operasional digunakan agar tidak menimbulkan 
penafsiran ganda dengan memberikan batasan terhadap variabel 
yang digunakan. 
1. Keputusan memilih adalah tindakan pemilihan dari konsumen 
yang memutuskan untuk menginap di Hotel Agri Bulukumba. 
Indikatornya adalah kebutuhan akan keamanan dan 
kenyamanan, keaktifan mencari informasi, pertimbangan yang 
sadar dan pengambilan keputusan tepat yang logis dan rasional. 
2. Bukti fisik adalah pemberian pelayanan sesuai ketersediaan 
sarana, fasilitas dan keahlian karyawan yang secara nyata 
diterapkan kepada pelanggan. Indikatornya adalah peralatan 
yang modern, perlengkapan yang tersedia dan tenaga staf yang 
menguasai bidang tugasnya.  
3. Empati adalah suatu sikap dan kepedulian dalam memberikan  
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bentuk pelayanan kepada pelanggan. Indikatornya adalah ramah 
dalam melayani, mampu memberikan informasi dan menjaga 
keamanan/kenyaman setiap pelanggan hotel.  
4. Daya tanggap adalah bentuk pemberian pelayanan yang 
diberikan kepada pelanggan sesuai tingkat pemahaman dan 
tindak lanjut dalam merespon suatu pelayanan yang diterima. 
Indikatornya adalah pelayanan yang menyenangkan, kecakapan 
dalam pelayanan, menciptakan respon yang positif.  
5. Kehandalan adalah pemberian pelayanan yang utama dan unggul 
tanpa diskriminan bagi pelanggan. Indikatornya proses pelayanan 
yang cepat, tidak pilih kasih dan memberikan kepercayaan 
kepada pelanggan.  
6. Jaminan adalah bentuk pemberian pelayanan yang sesuai 
dengan komitmen harapan kepuasan yang diberikan kepada 
pelanggan. Indikatornya adalah adanya jaminan keamanan hotel, 
jaminan profesionalisme kerja petugas dan jaminan kenyamanan 
yang tercipta selama pelanggan menginap.  
Semua variabel dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan                  
Skala Likert. Penggunaan Skala Likert tersebut dilakukan dengan 
angka pilihan yang diarahkan dengan nilai terendah minimal 1 dan 
nilai tertinggi   maksimal 5. 
3.7 Instrumen Penelitian 
Menurut Ruseffendi (1994) dan Sugiyono (2004) terdapat dua 
macam instrumen yakni instrumen yang berbentuk tes dan instrumen 




Dalam penelitian ini alat pengumpul data (instrumen) yang 
digunakan adalah non tes yakni berupa angket atau kuesioner, 
observasi dan wawancara. Butir-butir pertanyaan atau pernyataan 
dalam kuesioner berdasarkan teori manajemen yang relevan dan 
dari temuan hasil peneliti terdahulu. Sugiyono (2004) menyatakan 
pertanyaan atau pernyataan dalam kuesioner diukur dengan 
menggunakan skala Likert yaitu suatu skala yang digunakan untuk 
mengukur sikap, pendapat, persepsi seseorang atau sekelompok 
orang tentang fenomena sosial. Jawaban dari responden bersifat 
kualitatif dikuantitatifkan, di mana jawaban untuk pertanyaan atau 
pernyataan diberi skor dengan menggunakan skala Likert. 
Ciri khas dari skala Likert adalah bahwa semakin tinggi 
skor/nilai yang diberikan oleh responden mempunyai indikasi bahwa 
responden tersebut menunjukkan sikap semakin positif terhadap 
obyek yang diteliti oleh peneliti. Skala Likert digunakan karena 
mempunyai banyak kemudahan dalam menyusun pertanyaan, 
memberi skor/nilai serta skor/nilai yang lebih tinggi tarafnya mudah 
dibandingkan dengan skor/nilai yang lebih rendah, disamping itu juga 
mempunyai reliabilitas tinggi berdasarkan intensitas sikap tertentu.  
3.8 Analisis Data 
1. Uji Validitas 
Uji validitas dimaksudkan untuk mengetahui sejauhmana 
suatu alat pengukur (instrumen) mengukur apa yang diukur 
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(Ancok dan Singarimbun, 1995). Dalam penelitian ini instrumen 
yang digunakan untuk memperoleh data adalah kuesioner. 
Apabila dalam uji validitas ditemukan sebuah komponen yang 
tidak valid, maka dikatakan bahwa komponen tersebut tidak 
konsisten dengan komponen-komponen lainnya untuk mendukung 
sebuah konsep. Pengujian validitas dilakukan dengan beberapa 
langkah-langkah, antara lain (Ancok dan Singarimbun, 1995): 
a. Mendefinisikan secara operasional konsep yang akan diukur. 
b. Melakukan uji coba skala pengukuran. 
c. Mempersiapkan tabel jawaban. 
d. Menghitung korelasi. 
2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah suatu indeks tentang sejauhmana suatu 
alat ukur dipercaya atau diandalkan. Jika suatu alat ukur dapat 
digunakan dua kali untuk mengukur gejala yang sama dan hasil 
pengukurannya diproses relatif secara konsisten, maka alat ukur 
tersebut dianggap reliable. Artinya suatu alat ukur yang digunakan 
konsisten dalam mengukur gejala yang sama.  
3. Analisis Deskriptif 
Analisis deskriptif yaitu analisis yang dilakukan secara 
kualitatif dengan mendeskripsikan pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap keputusan memilih Hotel Agri Bulukumba. 
4. Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis RegresiLinier Berganda yaitu dengan mengambil  
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jawaban dari lembar kuesioner yang telah dijawab oleh 
responden. Analisis dilakukan untuk mengetahui pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap keputusan memilih Hotel Agri 
Bulukumba. Santoso (2004:29) memberikan rumus regresi linier 
berganda sebagai berikut:  
Y = 0 + 1X1 + 2X2 + 3X3+ 4X4 + 5X5+ i 
 
Dimana: 
Y = Keputusan Memilih 
0 = Konstanta 
X1 =  Bukti Fisik 
X2 =  Empati 
X3 =  Kehandalan 
X4 = Responsif 
X5 =  Jaminan 
1-4   =  Koefisien Regresi Parsial 
i =  Faktor Kesalahan 
 
5. Pengujian Hipotesis: 
Uji F  
< 0.05  = Signifikan 
> 0.05  =  Tidak Signifikan  
Uji t  
< 0.05 = Signifikan 
> 0.05  =  Tidak Signifikan  
Pengujian korelasi variabel penelitian yaitu koefisien 
korelasi berganda (R) dapat dihitung dengan rumus: (Tiro, 
2004:30) 
R  = 2R  
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Koefisien determinasi total (R2) digunakan untuk melihat 
besarnya kontribusi semua variabel bebas secara bersama-sama 
terhadap variabel terikat. Secara umum dapat dikatakan bahwa 
besarnya R2 merupakan 0 < R2< 1. Untuk menentukan koefisien 
determinasi berganda (R2) digunakan model: (Tiro, 2004:31) 
TSS
ESSR 2       atau   
JKT
JKRR 2   
ESS = Estimate Standard 
JKR = jumlah kuadrat regresi 
1 1Y + 22Y + .......... + 44Y 
TSS = Total Standard 
JKT = jumlah kuadrat total 
Y2 = Y2  - n
)Y( 2
 
Sifat penting R2 merupakan bahwa nilai tersebut di atas 
merupakan fungsi yang tidak pernah menurun (non decreasing 
function) dari banyaknya variabel-variabel yang dijelaskan dalam 
model, sering dengan meningkatnya jumlah variabel yang 
menjelaskan, R2 hampir-hampir selalu meningkat dan tak pernah 
menurun.  
Total SS = Sum of Square 
Selanjutnya untuk melihat dominasi masing-masing 
variabel, dapat dilihat dengan membandingkan koefisien 
determinasi parsial (r2). Semakin besar r2 suatu variabel bebas 
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menunjukkan dominan variabel bebas tersebut terhadap variabel 
tergantungnya, dan sebaliknya koefisien determinasi parsial (r2) 









Dilanjutkan dengan pengujian varians atau sering disebut 
sebagai Uji-F. Apabila hasil perhitungan menunjukkan bahwa Fo 
(observasi) > Ft maka Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan 
demikian, jika kondisi dapat tercapai maka dapat dikatakan bahwa 
variasi model regresi tersebut dapat menerangkan variasi variabel 
tergantungnya. Fo dapat dihitung dengan menggunakan rumus 












K = banyaknya variabel bebas, n = ukuran sampel 
Atau 




RKR  = rata-rata kuadrat regresi 





Kemudian uji t digunakan untuk melihat signifikasi koefisien 









SE = standar error 
 
 
Besarnya koefisien parsial ini dikatakan bermakna atau 
sangat bermakna jika t-hitung lebih besar atau sama dengan t-


























HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Gambaran Umum 
Hotel Agri terletak di Jalan R. Suprapto, Bulukumba merupakan 
salah satu hotel di wilayah Kabupaten Bulukumba. Hotel ini 
mengenakan tarif yang cukup ekonomis yaitu Rp. 250.000 sampai Rp. 
300.000 per nett. Kamar yang tersedia mulai dari Superior Room, 
Deluxe Entrance dan Deluxe Garden. Fasilitas yang tersedia seperti 
area teras, aula, parkir, keamanan 24 jam, free wifi, water heater, TV 
kabel dan air conditioner. 
Operasional Hotel Agri tidak terlepas dari visi dan misi 
perusahaan. Visi Hotel Agri adalah “menjadikan Hotel Agri sejajar 
dengan hotel bertaraf nasional dalam pelayanan prima”. Misi dari 
Hotel Agri adalah: 
1.  Meningkatnya profesionalisme karyawan dalam memberikan 
pelayanan. 
2.  Meningkatnya mutu manajemen dalam pengelolaan hotel.  
3.  Menjalin kemitraan dalam mendukung program pemerintah. 
4.  Tersedianya fasilitas dalam mendukung setiap aktivitas pada Hotel 
Agri, 
5.  Mendorong kerjasama dengan pemerintah dan swasta untuk 
berperan aktif dalam menunjang sektor kepariwisataan.  
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Hotel Agri, dalam mengembang perusahaan sebagai 
perusahaan industri jasa perhotelan telah melakukan pembenahan 
dan peningkatan manajerial, operasional dan teknis untuk 
memberikan pelayanan prima dan pemenuhan tuntutan kepuasan 
pelanggan dengan menerapkan konsep 3C yaitu company, customer 
dan competition. Artinya, perusahaan ini telah mengantisipasi 
berbagai kekuatan dan kelemahan yang dimiliki perusahaan serta 
memahami adanya ancaman dan peluang yang dapat diperoleh dari 
pelanggan, pesaing dan lingkungan bisnis itu sendiri.  
Untuk memudahkan operasional Hotel, disusun organisasi 
sebagaimana pada Gambar 3 di bawah ini: 
Gambar 3 










Sumber: Hotel Agri Bulukumba, 2014 
Berdasarkan struktur organisasi tersebut di atas dapat 
























































general manager yang selanjutnya dijabarkan ke masing-masing 
departemen sesuai dengan bidangnya masing-masing, dengan tugas 
sebagai berikut: 
1.  Sales/Marketing Manager yang membawahi marketing dengan 
tugas pemasaran, penjualan dan promosi hotel. 
2.  FO Manager yang membawahi FO SPV, Informasi, Reception dan 
Operator serta Bell Boy. 
3.  House Keeper yang membawahi Asisten House Keeper, Room 
Boy dan Houseman dengan tugas bertanggung jawab atas 
keberhasilan, keindahan kelengkapan guest supplies 
(perlengkapan tamu), memeriksa kamar kosong, mengecek 
laundry, membersihkan kamar tamu, melaporkan kerusakan yang 
ada di kamar, mengganti seprei, selimut serta menjemur bantal, 
mengganti air minum, menyediakan termos air dan gelas, menjaga 
kebersihan, keindahan dan kerapihan seluruh areal hotel, toilet 
tamu dan karyawan.  
4.  FB. Manager yang membawahi FB, Produk SPV dan FB, Service 
SPV dengan tugas menghandle operasional pada saat service 
time, khususnya kebutuhan makanan dan minuman tamu-tamu, 
memperhatikan kebersihan dan penampilan makanan yang akan 
disajikan kepada tamu, selalu berpenampilan bersih untuk 
mendapatkan kesan yang baik, menjaga, memelihara dan 
merawat semua peralatan yang ada di restoran dan dapur, 
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mengatur efisiensi kerja, menjalin hubungan kerjasama yang baik 
dan meningkatkan motivasi kerja.   
5.  Personil Manager yang membawahi security dan driver dengan 
tugas bertanggungjawab penuh atas keamanan/keselamatan para 
tamu, karyawan hotel, harta benda tamu, gedung, bangunan dan 
barang-barang milik perusahaan, memegang teguh atas rahasia 
perusahaan dan jabatan yang wajib dijalankan sebaik-baiknya 
serta menjalankan perintah dari pimpinan/atasan.  
6.  Engineering Manager dengan tugas melaksanakan tugas-tugas 
pemeliharaan dan perbaikan peralatan bangunan, melaporkan bila 
ditemukan kelainan dalam pekerjaan dan memelihara 
peralatan/bahan-bahan yang dipakai.  
7.  Accounting Manager yang membawahi Income Audit, Purchasing 
dan Collector dengan tugas menyiapkan laporan keuangan serta 
operasional semua bagian/seksi dan membuat catatan yang 
mudah dikontrol setiap hari, bertanggungjawab atas pembayaran 
administrasi pendapatan dan pengeluaran hotel, membantu 
pimpinan menyiapkan laporan pendapatan dan biaya bulanan 
serta tahunan.  
4.2 Hasil Penelitian 
1.  Karakteristik Responden 
Deskripsi karakteristik responden adalah penjelasan 
tentang keberadaan pelanggan mengambil keputusan memilih 
Hotel Agri, yang diperlukan sebagai informasi untuk mengetahui 
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identitas sebagai responden dalam penelitian ini. Responden 
sebagai obyek penelitian yang memberikan interpretasi terhadap 
karakteristik responden untuk menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap keputusan memilih Hotel Agri Bulukumba.  
Responden dalam penelitian ini sebanyak 100 orang 
pelanggan menjadi responden yang representatif untuk 
dikemukakan sebagai kelayakan responden dalam memberikan 
informasi mengenai identitas diri mulai dari jenis kelamin, umur 
dan pendidikan. Lebih jelasnya akan diuraikan sebagai berikut:   
 
2.  Jenis Kelamin 
Jenis kelamin terdiri atas laki-laki dan perempuan guna 
mengetahui proporsi dari pelanggan dengan jenis kelamin laki-laki 
dan perempuan yang mendapatkan pelayanan di Hotel Agri. Lebih 
jelasnya dapat dilihat pada Tabel 2 sebagai  berikut: 
Tabel 2 






Laki-laki 70 70.0 
Perempuan 30 30.0 
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Total 100 100.0 
Sumber: Hotel Agri, 2014 
Tabel 2 di atas terlihat sebanyak 70 orang atau 70.0% 
adalah laki-laki dan perempuan sebanyak 30 orang atau 30.0%. 
Ini berarti kebanyakan pelanggan yang mengambil keputusan 
memilih Hotel Agri adalah laki-laki dibandingkan dengan 
perempuan, karena umumnya laki-laki dalam hal ini sebagai 
kepala keluarga atau juga sedang menjalankan bisnis di wilayah 
Bulukumba dan memilih Hotel Agri sebagai tempat menginap.  
3.  Umur 
Umur merupakan usia dari responden. Umur penting              
dalam suatu penilaian pengambilan keputusan dari pelanggan. 
Bagi responden, makin matang umur seseorang, makin bagus 
penilaian atas kualitas pelayanan yang diterapkan hotel, sehingga 
mengambil keputusan untuk memilih. Lebih jelasnya dapat dilihat 
Tabel 3 dibawah ini: 
Tabel 3 







< 25 1 1.0 
26 – 30 3 3.0 
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31 – 35 32 32.0 
36 – 40 52 52.0 
> 40 12 12.0 
Total 100 100.0 
Sumber: Hotel Agri, 2014 
Tabel 3 menunjukkan karakteristik umur dari responden 
pelanggan menunjukkan umumnya berusia antara 36 – 40 tahun 
yaitu sebanyak 52 orang atau 52.0%, 32 orang atau 32.0% 
berusia antara 31 – 35 tahun, 12 orang atau 12.0% berusia > 40 
tahun, 3 orang atau 3.0% berusia 26 – 30 tahun dan 1 orang atau 
1.0% berusia < 25 tahun. Melihat usia yang dimiliki responden 
tersebut menunjukkan bahwa responden telah mampu untuk 
menilai penerapan kualitas pelayanan dari Hotel Agri, sehingga 




Pendidikan adalah jenjang pendidikan formal yang 
dinyatakan dengan bukti fisik memiliki ijazah sesuai dengan latar 
belakang dan disiplin ilmu pendidikan yang dipunyai dan diakui 
oleh pemerintah secara legal yang dimiliki oleh pelanggan yang 










S2 8 8.0 
S1 40 40.0 
D3 5 5.0 
SLTA 47 47.0 
Total 100 100.0 
Sumber: Hotel Agri, 2014 
Tabel 4 menunjukkan kebanyakan pelanggan yang 
mendapatkan pelayanan di Hotel Agri berpendidikan SLTA yaitu 
sebanyak 47 orang atau 47.0%. Untuk jenjang pendidikan S1 ada 
40 orang atau 40.0%, 8 orang atau 8.0% berpendidikan S2 dan 
D3 ada 5 orang atau 5.0%.  
Ini menunjukkan bahwa tingkat pendidikan yang dimiliki 
oleh pelanggan kebanyakan telah berpendidikan SLTA dan S1, 
yang menunjukkan bahwa tingkat pemahaman pelanggan akan 
kepuasan pelayanan dan kualitas pelayanan sudah sesuai, 
sehingga wajar apabila terdapat pelanggan yang puas atas 
pelayanan yang diberikan dikarenakan telah memahami bentuk 
kualitas pelayanan yang diterapkan oleh petugas Hotel Agri.  
5.  Deskripsi Variabel Penelitian 
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Deskripsi variabel penelitian adalah penjelasan mengenai 
analisis kualitas pelayanan yang berpengaruh terhadap keputusan 
memilih Hotel Agri. Penilaian variabel didasarkan pada tanggapan 
petugas sebagai responden yang memberikan informasi sesuai 
pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner. Lebih jelasnya akan 
diuraikan sebagai berikut: 
a. Keputusan Memilih (Y) 
Keputusan memilih adalah tindakan pemilihan dari 
konsumen yang memutuskan untuk menginap di Hotel Agri 
Bulukumba. Keputusan memilih ditentukan oleh kebutuhan 
akan keamanan dan kenyamanan, keaktifan mencari informasi, 
pertimbangan yang sadar dan pengambilan keputusan tepat 
yang logis dan rasional. Lebih jelasnya ditunjukkan pada Tabel 






















Sangat Sesuai 4.01 – 5.00 9 9.0 
Sesuai 3.01 – 4.00 43 43.0 
Kurang Sesuai 2.01 – 3.00 36 36.0 
Tidak Sesuai 1.01 – 2.00 12 12.0 
Sangat Tidak Sesuai 0.00 – 1.00 0 0.0 
Total 100 100.0 
Sumber: Data setelah diolah, 2014 
Hasil penelitian dari Tabel 5 frekuensi dan persentase 
tanggapan responden mengenai keputusan memilih ada 
sebanyak 43 responden (43%) menyatakan sesuai. 
Berdasarkan uraian tersebut, diketahui bahwa keputusan 
memilih hotel dari responden ditentukan oleh keinginan dari 
pelanggan atas kualitas pelayanan yang dirasakan, ditunjang 
dengan kebutuhan akan keamanan dan kenyamanan selama 
menginap, keaktifan mencari informasi, pertimbangan yang 
sadar untuk mengambil keputusan tepat yang logis dan 
rasional. 
b. Bukti Fisik (X1) 
Bukti fisik adalah pemberian pelayanan sesuai 
ketersediaan sarana, fasilitas dan keahlian karyawan yang 
secara nyata diterapkan kepada pelanggan. Bukti fisik berupa 
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peralatan yang modern, perlengkapan yang tersedia dan 
tenaga staf yang menguasai bidang tugasnya. Lebih jelasnya 
ditunjukkan pada Tabel 6 dibawah ini: 
Tabel 6 
Frekuensi dan Persentase Responden menurut  
Bukti Fisik 






Sangat Sesuai 4.01 – 5.00 49 49.0 
Sesuai 3.01 – 4.00 44 44.0 
Kurang Sesuai 2.01 – 3.00 7 7.0 
Tidak Sesuai 1.01 – 2.00 0 0.0 
Sangat Tidak Sesuai 0.00 – 1.00 0 0.0 
Total 100 100.0 
Sumber: Data setelah diolah, 2014 
Tabel 6 menunjukkan bahwa bukti fisik yang ditunjukkan 
oleh staf Hotel Agri telah sesuai dengan yang diharapkan 
berdasarkan tanggapan 49.0% responden, sebanyak 44.0% 
menyatakan sesuai dan masih terdapat 7.0% menyatakan 
kurang sesuai. Artinya bukti fisik yang ditunjukkan masih perlu 
dilengkapi agar seluruh pelanggan dapat merasakan pelayanan 
yang memuaskan.   
c. Empati (X2) 
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Empati adalah suatu sikap dan kepedulian dalam 
memberikan bentuk pelayanan kepada pelanggan. Empati 
berupa ramah dalam melayani, mampu memberikan informasi 
dan menjaga keamanan/kenyaman setiap pelanggan hotel. 












Frekuensi dan Persentase Responden menurut  
Empati 






Sangat Sesuai 4.01 – 5.00 80 80.0 
Sesuai 3.01 – 4.00 13 13.0 
Kurang Sesuai 2.01 – 3.00 7 7.0 
Tidak Sesuai 1.01 – 2.00 0 0.0 
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Sangat Tidak Sesuai 0.00 – 1.00 0 0.0 
Total 100 100.0 
Sumber: Data setelah diolah, 2014 
Tabel 7 menunjukkan bahwa empati yang ditunjukkan 
dalam memenuhi keputusan memilih sudah sangat sesuai bagi 
responden pelanggan, yang ditunjukkan dari persentase 
tanggapan sebesar 80.0% yang menunjukkan bahwa Hotel Agri 
menunjukkan empati dalam setiap pelayanan kesehatan kepada 
pelanggan. Sementara terdapat 13.0% menyatakan sesuai dan 
7.0% menyatakan kurang sesuai, yang berarti masih terdapat 
pelanggan yang kurang merasakan empati atas pelayanan yang 
diberikan pihak hotel.  
 
d. Daya Tanggap (X3) 
Daya tanggap adalah bentuk pemberian pelayanan yang 
diberikan kepada pelanggan sesuai tingkat pemahaman dan 
tindak lanjut dalam merespon suatu pelayanan yang diterima. 
Daya tanggap berupa pelayanan yang menyenangkan, 
kecakapan dalam pelayanan, menciptakan respon yang positif. 
Lebih jelasnya ditunjukkan pada  Tabel 8 di bawah ini: 
Tabel 8 
Frekuensi dan Persentase Responden menurut  
Daya Tanggap 








Sangat Sesuai 4.01 – 5.00 53 53.0 
Sesuai 3.01 – 4.00 21 21.0 
Kurang Sesuai 2.01 – 3.00 26 26.0 
Tidak Sesuai 1.01 – 2.00 0 0.0 
Sangat Tidak Sesuai 0.00 – 1.00 0 0.0 
Total 100 100.0 
Sumber: Data setelah diolah, 2014 
Tabel 8 menunjukkan bahwa daya tanggap petugas Hotel 
Agri sudah sangat sesuai dalam arti petugas senantiasa 
merespon keinginan pelanggan. Hal tersebut dinyatakan oleh 
sebanyak 53.0% dan 21.0% responden. Sementara terdapat 
26.0% responden menyatakan kurang sesuai, atau dengan kata 
lain masih terdapat karyawan yang kurang cakap dalam bekerja.   
e. Kehandalan (X4) 
Kehandalan adalah pemberian pelayanan yang utama 
dan unggul tanpa diskriminan untuk pelayanan kesehatan 
pelanggan. Kehandalan tersebut berupa proses pelayanan yang 
cepat, tidak pilih kasih dan memberikan kepercayaan kepada 
pelanggan. Lebih jelasnya ditunjukkan pada Tabel 9 dibawah 
ini: 
Tabel 9 
Frekuensi dan Persentase Responden menurut  
Kehandalan 






Sangat Sesuai 4.01 – 5.00 56 56.0 
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Sesuai 3.01 – 4.00 22 22.0 
Kurang Sesuai 2.01 – 3.00 22 22.0 
Tidak Sesuai 1.01 – 2.00 0 0.0 
Sangat Tidak Sesuai 0.00 – 1.00 0 0.0 
Total 100 100.0 
Sumber: Data setelah diolah, 2014 
Tabel 9 menunjukkan bahwa kehandalan terlihat sudah 
sangat sesuai yaitu ada sebanyak 56% menyatakan sangat 
sesuai, 22% menyatakan sesuai dan kurang sesuai. Artinya 
tingkat kehandalan dari pengelola Hotel Agri masih perlu 
ditingkatkan khususnya tingkat kompetensi dan keterampilan 
dari karyawan hotel. 
f. Jaminan (X5) 
Jaminan adalah bentuk pemberian pelayanan yang 
sesuai dengan komitmen harapan kepuasan yang diberikan 
kepada pelanggan. Indikatornya adalah adanya jaminan 
keamanan hotel, jaminan profesionalisme kerja petugas dan 
jaminan kenyamanan yang tercipta selama pelanggan 
menginap. Lebih jelasnya ditunjukkan pada Tabel 10 di bawah 
ini: 
Tabel 10 
Frekuensi dan Persentase Responden menurut  
Jaminan 








Sangat Sesuai 4.01 – 5.00 40 40.0 
Sesuai 3.01 – 4.00 38 38.0 
Kurang Sesuai 2.01 – 3.00 22 22.0 
Tidak Sesuai 1.01 – 2.00 0 0.0 
Sangat Tidak Sesuai 0.00 – 1.00 0 0.0 
Total 100 100.0 
Sumber: Data setelah diolah, 2014 
Tabel 10 menunjukkan bahwa terlihat jaminan sudah 
sangat sesuai yaitu ada sebanyak 40.0% menyatakan sangat 
sesuai, 38.0% menyatakan sesuai dan 22.0% menyatakan 
kurang sesuai. Artinya jaminan yang diterapkan oleh Hotel Agri 
masih perlu ditingkatkan agar pelanggan mengambil keputusan 
untuk memilih Hotel Agri sebagai tempat menginap.  
g. Uji Validitas dan Reliabilitas 
Berdasarkan hasil analisis uji validity dan reliability 
variabel penelitian menggunakan program SPSS 20.00. 
Menunjukkan bahwa pengujian validitas dan reliabilitas terhadap 
instrumen kuesioner dilakukan untuk menjamin bahwa 
instrumen penelitian yang digunakan tersebut akurat dan dapat 
dipercaya, serta dapat diandalkan apabila digunakan sebagai 
alat dalam pengumpulan data. Untuk jelasnya kedua pengujian 
tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1. Uji Validitas 
Melakukan pengujian validitas suatu instrumen 
kuesioner dapat digunakan metode statistik SPSS 20.00. 
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Hasil pengolahan data, maka diperoleh hasil bahwa pada 
umumnya rata-rata instrumen kuesioner sangat valid. Hal ini 
ditunjukkan oleh nilai Standar Deviasi lebih besar dari 0,6 
(positif). Ketentuan validitas suatu instrumen telah memenuhi 
syarat minimal sebesar 0,6 sebagai suatu instrumen yang 
dianggap valid. Untuk jelasnya, ringkasan hasil uji validitas 
dapat dilihat dalam tabel uji validitas sebagaimana terlampir 
pada lampiran.   
2. Uji Reliabilitas 
Untuk menguji reliabilitas dilakukan dengan 
menggunakan Koefisien Reliabilitas (Cronbach Alpha). Hasil 
uji reliabilitas instrumen kuesioner sebagaimana yang 
terdapat dalam lampiran tesis ini dapat disimpulkan dalam 
Tabel 11 berikut ini: 
Tabel 11 
Ringkasan Hasil Uji Reliabilitas 
Kuesioner Alpha Keterangan 
Keputusan memilih (Y) 
Bukti Fisik (X1) 
Empati (X2) 















Sumber: Data setelah diolah, 2014 
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Berdasarkan Tabel 11 di atas, menunjukkan bahwa 
nilai alpha instrumen penelitian pada masing-masing variabel 
lebih besar dari nilai yang diisyaratkan, yaitu sebesar 0.60 
atau lebih besar dari 0.60. Dengan demikian, keseluruhan 
instrumen kuesioner dalam penelitian ini adalah reliable 
(dapat dipercaya) karena telah memenuhi syarat minimal. 
h. Analisis Regresi Linier Berganda 
Untuk menganalisis data yang diperoleh dari hasil 
penelitian di lapangan, digunakan analisis kualitatif dan 
kuantitatif. Analisis kuantitatif digunakan untuk membuktikan 
hipotesis yang diajukan dengan menggunakan model analisis 
regresi linier berganda, sedangkan analisis kualitatif digunakan 
untuk menelaah pembuktian analisis kuantitatif.  
Pembuktian ini dimaksudkan untuk menguji variasi dari 
model regresi yang digunakan dalam menerangkan variabel 
bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) dengan cara menguji 
kemaknaan dari koefisien regresinya. Hasil perhitungan dengan 
menggunakan model regresi penuh (Full Model Regression) 
diperoleh dengan nilai koefisien regresi atas analisis kualitas 
pelayanan pelanggan yang berpengaruh terhadap kepuasan 
pada Hotel Agri.   
Tabel 12 
Rangkuman Hasil Uji-F Analisis Regresi Berganda  






















0.820 0.672 38.583 2.31 0.000 3.518 
Sumber : Lampiran Regresi, 2014 
Berdasarkan perhitungan dengan bantuan program 
SPSS menggunakan Full Model Regression diperoleh 
persamaan regresi liner berganda adalah sebagai berikut: 
Y = 3.518 + 0.548X1 + 0.452X2 + 0.309X3 + 0.255X4 + 0.175X5 
Persamaan regresi di atas terdapat nilai 0 atau nilai 
konstanta sebesar 3.518. Hal ini menunjukkan bahwa jika 
variabel independent seluruhnya dianggap bernilai 0, maka 
keputusan memilih di Hotel Agri (Y)  adalah sebesar 3.518.  Hal 
ini adalah indikasi dari pengaruh variabel lain yang tidak diteliti 
dalam analisis kualitas pelayanan terhadap keputusan memilih 
Hotel Agri Bulukumba.  
Selain itu persamaan regresi linier berganda di atas, 
terdapat nilai koefisien regresi variabel bebas X adalah positif. 
Nilai koefisien X yang positif artinya apabila terjadi perubahan 
pada variabel X, akan menyebabkan perubahan secara searah 
pada variabel Y. 
Berdasarkan hasil analisis tersebut, maka : 
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1. Jika bukti fisik (X1) dari dimensi kualitas pelayanan diberikan 
sesuai dengan peralatan yang modern, perlengkapan yang 
tersedia dan tenaga staf yang menguasai bidang tugasnya, 
memberikan pengaruh terhadap keputusan memilih Hotel Agri 
Bulukumba. 
2. Jika empati (X2) dari dimensi kualitas pelayanan diberikan sesuai   
dengan ramah dalam melayani, mampu memberikan informasidan 
menjaga keamanan/kenyaman setiap pelanggan hotel, yang 
memberikan pengaruh terhadap keputusan memilih Hotel Agri 
Bulukumba. 
3. Jika daya tanggap (X3) dari dimensi kualitas pelayanan diberikan 
sesuai dengan pelayanan yang menyenangkan, kecakapan dalam 
pelayanan, menciptakan respon yang positif, yang memberikan 
pengaruh terhadap keputusan memilih Hotel Agri Bulukumba. 
4. Jika kehandalan (X4) dari dimensi kualitas pelayanan diberikan 
sesuai proses pelayanan yang cepat, tidak pilih kasih dan 
memberikan kepercayaan kepada pelanggan, memberikan 
pengaruh terhadap keputusan memilih Hotel Agri Bulukumba. 
5. Jika jaminan (X5) dari dimensi kualitas pelayanan diberikan sesuai 
jaminan keamanan hotel, jaminan profesionalisme kerja petugas 
dan jaminan kenyamanan yang tercipta selama pelanggan 
menginap, yang memberikan pengaruh terhadap keputusan 
memilih Hotel Agri Bulukumba. 
Berdasarkan uraian di atas, maka dapat disimpulkan 
bahwa kualitas pelayanan ditentukan oleh pelayanan yang 
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responsif, adanya jaminan, bukti fisik, empati dan kehandalan 
yang berpengaruh terhadap keputusan memilih di Hotel Agri. 
i. Pembuktian Hipotesis 
1. Uji-F 
Analisis dari uji F ini dimaksudkan untuk menguji hipotesis 
penelitian yaitu “kualitas pelayanan yang terdiri dari daya tanggap, 
jaminan, bukti fisik, empati dan kehandalan berpengaruh terhadap 
keputusan memilih Hotel Agri Bulukumba”. 
Uji statistik F atau uji signifikansi simultan, pada dasarnya 
menunjukkan apakah semua variabel bebas yang dimasukkan 
dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama 
terhadap variabel dependen Y. Uji F ini dilakukan dengan 
membandingkan Fhitung dengan nilai Ftabel pada taraf nyata  = 
0,05. Uji F mempunyai pengaruh signifikan apabila Fhitung lebih 
besar dari Ftabel atau probabilitas kesalahan kurang dari 5% (P < 
0,05). 
Hasil perhitungan analisis Full Model Regression dengan 
bantuan program SPSS diperoleh Fhitung sebesar 38.583 dengan 
tingkat probabilitas 0.000 (signifikan). Sedangkan Ftabel sebesar 
2.31 dengan demikian maka Fhitung lebih besar dari Ftabel (38.583> 
2.31) dan juga probabilitas jauh lebih kecil dari 0.05, berarti bahwa 
hipotesis penelitian ini dapat diterima kebenarannya.  
Selanjutnya hasil perhitungan regresi untuk nilai R 
(koefisien korelasi) untuk melihat pengaruh simultan dan nilai R2 
(koefisien determinan) untuk melihat pengaruh parsial variabel-
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variabel yang diteliti. Diketahui bahwa nilai koefisien korelasi (R) = 
0.820 berarti bahwa variabel independen kualitas pelayanan 
memberikan pengaruh secara simultan terhadap variabel 
dependen keputusan memilih, setelah dipersentasekan diperoleh 
hasil sebesar 82%, dan sisanya sebesar 18% dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak diteliti. 
Besarnya pengaruh variabel independen (lima variabel) 
tersebut dapat diketahui dari besarnya nilai koefisien determinan 
(R2). Nilai koefisien determinan sesuai hasil perhitungan regresi 
linier adalah R2 = 0.672 atau 67.2%. Hal ini menunjukkan bahwa 
variabel-variabel independen yang terdiri atas daya tanggap, 
jaminan, bukti fisik, empati dan kehandalan secara bersama-sama 
mempengaruhi variabel dependen sebesar 67.2%, sedangkan 
sisanya sebesar 32.8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 
dapat dijelaskan dalam model. 
2. Uji t 
Uji t untuk menguji kemaknaan atau keberartian koefisien 
regresi partial. Pengujian melalui uji t adalah dengan 
membandingkan thitung dengan ttabel pada taraf nyata  = 0.05. Uji t 
berpengaruh signifikan apabila hasil perhitungan thitung lebih besar 
dari ttabel (thitung> ttabel) atau probabilitas kesalahan lebih kecil dari 
5% (p < 0.05). Lebih jelasnya ditunjukkan pada Tabel 13 disajikan 









































Sumber : Lampiran Regresi, 2014 
Hasil pengujian variabel independen kualitas pelayanan 
terhadap keputusan memilih di Hotel Agri adalah sebagai berikut: 
a. Variabel bukti fisik (X1) menunjukkan nilai koefisien regresi 
(B) sebesar 0.548 dengan t-hitung = 6.562 dan t-tabel = 
1.98 makat-hitung > t-tabel, yang berarti memiliki 
pengaruh signifikan dengan tingkat Sig. = 0.000. 
b. Variabel empati (X2) menunjukkan nilai koefisien regresi 
(B) sebesar 0.452 dengan t-hitung = 5.943 dan t-tabel = 
1.98 maka t-hitung > t-tabel, yang berarti memiliki 
pengaruh signifikan dengan tingkat Sig. = 0.000. 
c. Variabel daya tanggap (X3) menunjukkan nilai koefisien 
regresi (B) sebesar 0.309 dengan t-hitung = 6.310 dan t-
tabel = 1.98 maka  t-hitung > t-tabel, yang berarti memiliki 
pengaruh signifikan dengan tingkat Sig. = 0.000. 
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d. Variabel kehandalan (X4) menunjukkan nilai koefisien 
regresi (B) sebesar 0.255 dengan t-hitung = 4.205 dan t-
tabel = 1.98 maka  t-hitung > t-tabel, yang berarti memiliki 
pengaruh signifikan dengan tingkat Sig. = 0.000. 
e. Variabel jaminan (X5) menunjukkan nilai koefisien regresi 
(B) sebesar 0.175 dengan t-hitung = 2.907 dan t-tabel = 
1.98 maka  t-hitung > t-tabel, yang berarti memiliki 
pengaruh signifikan dengan tingkat Sig. = 0.005. 
Berdasarkan hasil penelitian tersebut, maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel independen kualitas pelayanan yang 
memiliki pengaruh dominan dan signifikan terhadap keputusan 
memilih di Hotel Agri adalah bukti fisik (X1) sesuai dengan nilai B 
yaitu 0.548, dengan demikian hipotesis kedua diterima yang 
berarti bahwa H0 ditolak dan H1 diterima yang menunjukkan bahwa 
dimensi kualitas pelayanan bukti fisik yang dominan berpengaruh 
terhadap keputusan memilih Hotel Agri Bulukumba. 
4.3 Pembahasan 
Berdasarkan penyajian hasil penelitian, berikut diuraikan 
pembahasan penelitian: 
1. Bukti Fisik terhadap Keputusan Memilih 
Hotel Agri dalam memberikan bentuk pelayanan, pihak pengelola 
mengembangkannya dengan menggunakan peralatan yang modern dan 
perlengkapan yang sesuai dengan tingkat kebutuhan layanan hotel, ditunjang 
dengan tingkat tenaga operasional karyawan hotel, baik resepsionis, room boy, 
housekeeping, pelayanan F&B untuk terus memberikan pelayanan yang terbaik 
kepada para pelanggan hotel.  
Bentuk-bentuk pemberian kualitas pelayanan sebagai bukti fisik yang diberikan 
oleh pihak Hotel Agri secara operasional tercermin dari ketersediaan fasilitas 
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hotel yang menunjang kegiatan layanan seperti kamar superior, perlengkapan-
perlengkapan yang digunakan oleh para pengelola dan pihak hotel serta 
kemampuan yang dimiliki karyawan hotel serta bagian administrasi pihak hotel 
dalam pelayanan terhadap keputusan memilih dari pelanggan. Secara operasional, 
bukti fisik keterediaan peralatan yang modern, perlengkapan yang tersedia dan 
tenaga staf yang menguasai bidang tugasnya yang menunjang dalam memberikan 
pelayanan kepada pelanggan. 
Terlihat bukti fisik yang ditunjukkan sesuai penerapannya dalam memberikan 
pelayanan kepada pelanggan dan berhubungan dengan keputusan memilih atas 
pelayanan yang diterima.Artinya bukti fisik dalam kualitas pelayanan, sangat 
penting dalam meningkatkan keputusan memilih atas pelayanan yang diterima. 
Konsep dan teori yang mendukung dikemukakan oleh Lupiyoadi (2001) yang 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan bukti fisik dari suatu pemasaran jasa, 
sangat ditentukan bukti fisik berupa penggunaan alat, ketersediaan perlengkapan 
yang terpenuhi dan kemampuan individu dari aspek pemasaran untuk 
memberikan suatu kualitas pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan.  
Kaitan dengan penelitian terdahulu yaitu Kusumawardani (2009) memiliki 
persamaan dan perbedaan.persamaan terletak pada variabel bebas dan variabel 
terikat yang diteliti yaitu mengenai dimensi kualitas pelayanan terhadap 
keputusan memilih. Persamaan lain terletak pada sampel yang diteliti yaitu 
pelanggan dan faktor dominan yaitu bukti fisik. Sementara perbedaannya terletak 
pada hasil penelitian, lokasi penelitian dan besar populasi/sampel penelitian.  
2. Empati terhadap Keputusan Memilih 
Pelayanan Hotel Agri hingga saat ini telah memberikan suatu kualitas pelayanan 
yang mengarah kepada perbaikan nilai empati yang ditawarkan kepada 
pelanggan, sehingga pelanggan dapat menilai bahwa kualitas dari pelayanan 
tersebut dan mengambil keputusan untuk menginap di  Hotel Agri.  
Secara operasional, pihak pengelola Hotel Agri hingga saat ini telah 
mengembangkan suatu empati yang ditujukan kepada pelanggan dalam bentuk 
sikap dan karakter yang ditunjukkan berupa ramah dalam melayani, mampu 
memberikan informasi dan menjaga keamanan/kenyaman setiap pelanggan hotel. 
Empati yang ditunjukkan cukup sesuai dalam memberikan pelayanan kepada 
pelanggan dan berpengaruh terhadap keputusan memilih atas pelayanan yang 
diterima.Atau dengan kata lain, empati dalam dimensi kualitas, perlu lebih 
ditingkatkan lagi dalam meningkatkan keputusan memilih atas pelayanan yang 
diterima.  
Konsep dan teori yang mendukung yaitu Tjiptono (2002) menyatakan bahwa 
empati dalam kualitas pelayanan merupakan aspek keseriusan, pembinaan, 
penyuluhan dan memberikan imej mengenai pola pengembangan pemasaran jasa 
yang harus dipenuhi agar memberikan impact kepada keputusan memilih.  
Kaitan dengan penelitian terdahulu yaitu Sukriani (2009) memiliki persamaan 
dan perbedaan. persamaan terletak pada variabel bebas dan variabel terikat yang 
diteliti yaitu mengenai dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan.Sementara 
perbedaannya terletak pada hasil penelitian, lokasi penelitian dan faktor dominan 
yang dihasilkan. 
3. Daya tanggap terhadap Keputusan Memilih 
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Berbagai bentuk pelayanan yang diberikan oleh pihak Hotel Agri tentunya 
mengharapkan adanya daya tanggap atas kualitas pelayanan yang diberikan 
sesuai tingkat keputusan memilih. Sangat wajar bahwa dalam memberikan 
pelayanan yang berkualitas diperlukan adanya respon timbal balik antara pihak 
hotel dan pelanggan guna saling memberikan feedback yang positif bagi proses 
pemberian dimensi kualitas pelayanan yang utama.  
Bentuk-bentuk pelayanan yang perlu diberikan sangat ditentukan oleh sikap, 
profesi dan respon atas keluhan pelanggan. Daya tanggap yang ditunjukkan 
kepada pelanggan yaitu: (1) penampilan dan raut wajah pihak hotel dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan, (2) penguasaan, kemahiran dan 
keterampilan dari pihak hotel dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan 
dan (3) respon dari pihak hotel apabila pelanggan mengemukakan keluhan, tidak 
puas atas pelayanan yang diterima.  
Daya tanggap yang ditunjukkan pihak Hotel Agri sesuai penerapannya dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan dan berhubungan dengan keputusan 
memilih atas pelayanan yang diterima.Daya tanggap dalam kualitas pelayanan 
perlu lebih ditingkatkan lagi dan penting dalam mempengaruhi tingkat keputusan 
memilih. 
Konsep dan teori yang mendukung dikemukakan oleh Yazid (1999) bahwa suatu 
pemasaran jasa banyak melibatkan adanya tingkat tanggap dari suatu pelanggan 
untuk memberikan suatu pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan. Bentuk 
konkrit daya tanggap yang dapat ditunjukkan oleh pemberi jasa terhadap 
pelanggan adalah adanya respon timbal balik antara pihak hotel dan pelanggan 
guna saling memberikan feedback yang positif bagi proses pemberian kualitas 
pelayanan yang utama. 
Kaitan dengan penelitian terdahulu yaitu Kusumawardani (2009) memiliki 
persamaan dan perbedaan.persamaan terletak pada variabel bebas dan variabel 
terikat yang diteliti yaitu mengenai dimensi kualitas pelayanan terhadap 
keputusan memilih. Persamaan lain terletak pada sampel yang diteliti yaitu 
pelanggan dan faktor dominan yaitu bukti fisik. Sementara perbedaannya terletak 
pada hasil penelitian, lokasi penelitian dan besar populasi/sampel penelitian.  
 
4. Kehandalan terhadap Keputusan Memilih 
Pihak pengelola Hotel Agri menyadari akan arti dari suatu keunggulan dalam 
persaingan pelayanan khususnya yang berkaitan dengan pelayanan pihak hotel. 
Disadari pula bahwa saat ini paradigma pihak hotel telah mengalami perubahan 
dari paradigma pelayanan sosial mengarah kepada pelayanan yang bersifat 
ekonomis.Untuk memberikan kepuasan dengan perubahan paradigma tersebut, 
maka pihak Hotel Agri telah mengembangkan bentuk kualitas pelayanan 
kehandalan yang mengarah kepada pelayanan yang mandiri, profesional dan 
unggul. Bentuk-bentuk pelayanan tersebut yang berkaitan dengan kualitas 
kehandalan berupa proses pelayanan yang cepat, sikap pelayanan yang utama dan 
menanamkan kepercayaan pada setiap pelanggan.  
Kehandalan dari pihak hotel terhadap keputusan memilih yaitu berupa: (1) proses 
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan yang cepat, (2) sikap dari pihak 
hotel dalam memberikan pelayanan kepada setiap pelanggannya dan (3) sikap 
dari pihak hotel dalam menanamkan kepercayaan kepada setiap pelanggan. 
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Kehandalan yang ditunjukkan sesuai dalam memberikan pelayanan kepada 
pelanggan dan berpengaruh terhadap keputusan memilih atas pelayanan yang 
diterima.Artinya, kehandalan dalam kualitas pelayanan, perlu dipertahankan dan 
ditingkatkan, sehingga memberikan kepuasan bagi pelanggan. 
Konsep dan teori yang mendukung dikemukakan oleh Hamzenah (2003) bahwa 
untuk memenangkan suatu persaingan dalam pemasaran jasa, maka fokus dari 
setiap pelayanan harus bertumpu kepada kehandalan yang dimiliki dalam 
bersaing menurut standar-standar kelayakan pelayanan jasa. Aspek kehandalan 
yang harus diperhatikan adalah proses pelayanan yang cepat, sikap pelayanan 
yang utama dan menanamkan kepercayaan. 
Kaitan dengan penelitian terdahulu yaitu Asdi (2010) memiliki persamaan dan 
perbedaan.persamaan terletak pada variabel bebas dan variabel terikat yang 
diteliti yaitu mengenai dimensi kualitas pelayanan terhadap keputusan memilih. 
Persamaan lain terletak pada sampel yang diteliti yaitu pelanggan. Sementara 
perbedaannya terletak pada hasil penelitian, lokasi penelitian dan faktor dominan 
yang dihasilkan.  
5. Jaminan terhadap Keputusan Memilih 
Dewasa ini pihak Hotel Agri telah melakukan pembenahan berbagai aktivitas 
yang sifatnya dapat menumbuhkan jaminan keyakinan pelanggan atas pemberian 
kualitas pelayanan yang dapat ditunjukkan.Baik berupa keyakinan atas pelayanan 
secara operasional, teknis dan manajerial guna memberikan kepuasan kepada 
pelanggan. Bentuk jaminan tersebut berupa  sikap yang meyakinkan, motivasi 
yang ditunjukkan, kesesuaian dalam berbagai pengobatan medis yang tentunya 
memberikan suatu nilai tersendiri yang dapat diyakini oleh setiap pelanggan atas 
kualitas pelayanan yang diberikan.   
Keyakinan yang diberikan oleh pihak hotel kepada pelanggan berupa sikap yang 
ditunjukkan oleh pihak hotel dalam memberikan layanan berkualitas, jaminan 
keamanan hotel, jaminan profesionalisme kerja petugas dan jaminan kenyamanan 
yang tercipta selama pelanggan menginap. Jaminan yang ditunjukkan sesuai 
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dan berpengaruh terhadap 
keputusan memilih atas pelayanan yang diterima.Jaminan tersebut menjadi 
perhatian bagi pihak Hotel Agri yang harus ditingkatkan agar pelanggan 
mengambil keputusan menginap di hotel tersebut. 
Konsep dan teori yang mendukung dikemukakan oleh Oemi (1995) menyatakan 
bahwa dasar-dasar dari suatu pelayanan jasa dalam menjalin suatu kemitraan 
adalah keyakinan yang ditumbuhkan kepada pelanggan, sehingga loyalitas yang 
diberikan sangat mempengaruhi tingkat keputusan memilih. Pelanggan akan 
meyakini pelayanan yang diberikan apabila aspek kualitas pelayanan keyakinan 
dipenuhi berupa sikap yang meyakinkan, motivasi yang ditunjukkan, kesesuaian 
dalam berbagai pelayanan yang diberikan. 
Kaitan dengan penelitian terdahulu yaitu Sukriani (2009) memiliki persamaan 
dan perbedaan.persamaan terletak pada variabel bebas dan variabel terikat yang 
diteliti yaitu mengenai dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan. Sementara 




BAB  V 
PENUTUP 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian, maka kesimpulan penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
1.  Secara simultan hasil penelitian ini membuktikan dugaan hipotesis 
H0 ditolak dan H1 diterima yaitu bahwa daya tanggap, jaminan, 
bukti fisik, empati dan kehandalan secara simultan berpengaruh 
signifikan positif terhadap keputusan memilih Hotel Agri 
Bulukumba. Secara parsial kualitas pelayanan telah diterapkan 
dengan baik agar pelanggan mengambil keputusan memilih Hotel 
Agri Bulukumba sebagai tempat menginap. 
2.  Berdasarkan hasil penelitian ditemukan bahwa kualitas pelayanan 
berdasarkan bukti fisik yang dominan berpengaruh terhadap 
keputusan memilih Hotel Agri Bulukumba. Artinya pelanggan 
dalam mengambil keputusan memilih Hotel Agri sangat 
mempertimbangkan ketersediaan bukti fisik dari hotel tersebut 
yang dapat memberikan kenyamanan selama menginap.  
5.2 Saran 
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka disarankan sebagai 
berikut: 
1.  Disarankan di masa akan datang, penerapan kualitas pelayanan 
oleh pengelola Hotel Agri menjadi pertimbangan agar pemberian 
pelayanan tersebut sesuai dengan kualitas pelayanan yang 
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diterapkan artinya mampu memenuhi kebutuhan pelanggan akan 
keamanan dankenyamanan, mudah memperoleh informasi hotel, 
pertimbangan yang sadar dan pengambilan keputusan tepat yang 
logis dan rasional. 
2.  Disarankan agar kualitas pelayanan kualitas pelayanan dapat 
memberikan pengaruh terhadap keputusan memilih pelanggan 
melalui: 
a. Bukti fisik terus ditingkatkan dengan melengkapi fasilitas hotel 
yang lebih modern dan tenaga karyawan hotel yang menguasai 
bidang tugasnya. 
b. Empati terus ditingkatkan dengan menunjukkan sikap dan 
kepedulian  untuk melayani pelanggan.  
c. Daya tanggap terus ditingkatkan tingkat pemahaman dari 
pengelola dalam menunjukkan sikap yang baik dalam melayani 
pelanggan.  
d. Kehandalan terus ditingkatkan dengan melayani pelanggan 
tidak diskriminatif.  
e. Jaminan terus ditingkatkan dengan menunjukkan komitmen 
memenuhi harapan untuk memuaskan pelanggan selama 
menginap di hotel.  
3.  Disarankan agar kualitas pelayanan berdasarkan jaminan yang 
menunjukkan pengaruh signifikan yang lemah untuk menjadi 
perhatian dengan memperhatikan jaminan keamanan hotel, 
jaminan profesionalisme kerja petugas dan jaminan kenyamanan 
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yang tercipta selama pelanggan menginap yang akan memberikan 
pengaruh terhadap keputusan memilih.  
5.3 Keterbatasan Penelitian 
Keterbatasan penelitian ini, menurut peneliti yang telah 
berupaya untuk mendapatkan hasil penelitian yang maksimal dalam 
observasi, menuangkan hasil penelitian, peneliti masih mendapatkan 
banyak kekurangan dan keterbatasan dalam melakukan penelitian. 
Keterbatasan tersebut:  
1.  Penelitian ini hanya meneliti mengenai kualitas pelayanan TERRA 
yang terdiri atas daya tanggap, jaminan, bukti fisik, empati dan 
kehandalan terhadap keputusan memilih hotel dari pelanggan, 
tidak melihat secara keseluruhan aspek pelayanan jasa yang 
diterapkan seperti keberadaan karyawan, proses pelayanan dan 
lingkungan fisik hotel.  
2. Penelitian ini hanya berfokus pada Hotel Agri di Kabupaten 
Bulukumba, yang seharusnya dapat juga membandingkan dengan 
hotel sejenis, sehingga dapat dilihat sejauhmana pelanggan 
mengambil keputusan untuk memilih hotel sebagai tempat 
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All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: Keputusan Memilih (Y)b. 
Model Summary








Predictors: (Constant), Jaminan (X5), Bukti Fisik (X1),
Empati (X2), Daya Tanggap (X3), Kehandalan (X4)
a. 
ANOVAb









Squares df Mean Square F Sig.
Predictors: (Constant), Jaminan (X5), Bukti Fisik (X1), Empati (X2), Daya Tanggap
(X3), Kehandalan (X4)
a. 







3.518 .517 6.807 .000
.548 .081 .428 6.562 .000
.452 .076 .406 5.943 .000
.309 .049 .455 6.310 .000
.255 .061 .332 4.205 .000































4 4.0 4.0 4.0
8 8.0 8.0 12.0
11 11.0 11.0 23.0
2 2.0 2.0 25.0
7 7.0 7.0 32.0
16 16.0 16.0 48.0
14 14.0 14.0 62.0
12 12.0 12.0 74.0
5 5.0 5.0 79.0
12 12.0 12.0 91.0
8 8.0 8.0 99.0




















1 1.0 1.0 1.0
6 6.0 6.0 7.0
7 7.0 7.0 14.0
25 25.0 25.0 39.0
12 12.0 12.0 51.0
22 22.0 22.0 73.0
























7 7.0 7.0 7.0
5 5.0 5.0 12.0
4 4.0 4.0 16.0
4 4.0 4.0 20.0
11 11.0 11.0 31.0
6 6.0 6.0 37.0















12 12.0 12.0 12.0
14 14.0 14.0 26.0
11 11.0 11.0 37.0
10 10.0 10.0 47.0
1 1.0 1.0 48.0
5 5.0 5.0 53.0















6 6.0 6.0 6.0
5 5.0 5.0 11.0
11 11.0 11.0 22.0
11 11.0 11.0 33.0
11 11.0 11.0 44.0
11 11.0 11.0 55.0
2 2.0 2.0 57.0






















4 4.0 4.0 4.0
6 6.0 6.0 10.0
12 12.0 12.0 22.0
7 7.0 7.0 29.0
11 11.0 11.0 40.0
20 20.0 20.0 60.0
15 15.0 15.0 75.0
1 1.0 1.0 76.0



























  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H 
A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     Y11               3.4600          .7024       100.0 
  2.     Y12               3.2500          .9468       100.0 
  3.     Y13               4.1400          .7657       100.0 






N of Cases =    100.0                    N of Items =  4 
 














  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H 
A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     X11               3.8500          .9361       100.0 
  2.     X12               4.0800          .7873       100.0 








N of Cases =    100.0                    N of Items =  3 
 












  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H 
A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     X21               4.6500          .6416       100.0 
  2.     X22               4.6200          .6321       100.0 






N of Cases =    100.0                    N of Items =  3 
 













  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H 
A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     X31               4.1100         1.0531       100.0 
  
 
  2.     X32               4.0800         1.0980       100.0 






N of Cases =    100.0                    N of Items =  3 
 












  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H 
A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     X41               4.0600         1.0524       100.0 
  2.     X42               4.1100         1.0040       100.0 






N of Cases =    100.0                    N of Items =  3 
 
















  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H 
A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     X51               3.7500         1.0188       100.0 
  2.     X52               3.8900          .8516       100.0 






N of Cases =    100.0                    N of Items =  3 
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1 1.0 1.0 1.0
2 2.0 2.0 3.0
1 1.0 1.0 4.0
1 1.0 1.0 5.0
4 4.0 4.0 9.0
8 8.0 8.0 17.0
12 12.0 12.0 29.0
7 7.0 7.0 36.0
7 7.0 7.0 43.0
13 13.0 13.0 56.0
18 18.0 18.0 74.0
3 3.0 3.0 77.0
11 11.0 11.0 88.0
3 3.0 3.0 91.0
7 7.0 7.0 98.0
1 1.0 1.0 99.0














































5 5.0 5.0 5.0
40 40.0 40.0 45.0
8 8.0 8.0 53.0








Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
